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En la investigación titulada Administración de recursos humanos y calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano, el 
propósito de este estudio fue determinar la relación entre la Administración de recursos 
humanos y calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del 
Ejército Peruano. El diseño de la investigación utilizado fue descriptiva correlacional. La 
muestra de la investigación estuvo constituida por 129 estudiantes de la Escuela Militar de 
Sub Oficiales del Ejército Peruano, a quienes se les aplicó un cuestionario para evaluar la 
administración de recursos humanos y otro para evaluar la calidad de servicio educativo.  
La administración de recursos está relacionada con la calidad de servicio educativo, se 
probó la hipótesis en la tabla 10, la correlación de Spearman de 0,572, con una ***p < 
.005) estadísticamente significativo, determinando la relación entre la Administración de 
Recursos Humanos y la Calidad de Servicio Educativo en estudiantes de la Escuela Militar 
de Sub Oficiales del Ejército Peruano. Quedando demostrado que para lograr una buena 
calidad de servicio educativo se debe tener en cuenta como se administra los recursos 
humanos. 
 
Palabras claves: Administración, Recursos Humanos, Calidad, Eficiencia, Eficacia, Calidad 










In the research titled Administration of human resources and quality of educational 
service in the Military School of Sub Officials of the Peruvian Army, the purpose of this 
study was to determine the relationship between the Administration of human resources 
and quality of educational service in the Military School of Sub Officers of the Peruvian 
Army. The design of the research used was descriptive correlational. The sample of the 
investigation was constituted by 129 students of the Military School of Sub Officials of the 
Peruvian Army, to whom a questionnaire was applied to evaluate the administration of 
human resources and another to evaluate the quality of educational service. The 
administration of resources is related to the quality of educational service, the hypothesis 
was tested in Table 10, the Spearman correlation of 0.572, with a *** p <.005) statistically 
significant, determining the relationship between the Resource Administration Human 
Resources and the Quality of Educational Service in students of the Military School of Sub 
Officials of the Peruvian Army. Being demonstrated that to achieve a good quality of 
educational service it must be taken into account how human resources are administered. 
 
Keywords: Administration, Human Resources, Quality, Efficiency, Efficiency, Quality of 








La investigación titulada “Administración de recursos humanos y calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano” fue realizada 
considerando que durante las últimas décadas las instituciones educativas, públicas y 
privadas han mejorado sus condiciones laborales en forma gradual. Durante el proceso se 
ha reconocido la necesidad de maximizar la importancia de la calidad de los servicios 
como clave fundamental en el éxito del cumplimiento de la misión y objetivos de las 
instituciones educativas en relación con la administración de recursos humanos y la 
calidad de servicio educativo. Por ello, el propósito de este estudio fue determinar la 
relación entre la Administración de recursos humanos y calidad de servicio educativo en la 
Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
Empíricamente, si se tienen muchas expectativas en el servicio que debe brindar las 
instituciones educativas, es porque se está llevando a cabo una buena gestión de la calidad 
de los servicios educativos que se evidencian en los logros obtenidos con los estudiantes. 
Además, el servicio educativo cobra especial importancia cuando los que dirigen estas 
instituciones educativas, demuestran interés por lograr una buena administración en 
relación de los recursos humanos que es la columna vertebral de toda gestión 
administrativa, permitiendo una educación de calidad. 
Teóricamente se fundamentó que si la educación es el futuro, las instituciones 
educativas deben encargarse de su producción, deben ser viables y conjugar las reglas 
estudiantiles con los valores sociales a través de una administración de recursos humanos 
que permita brindar una calidad de servicio educativo. 





Capítulo I, Planteamiento del estudio, en la misma se describe la problemática respecto a 
las variables Estrategias de aprendizaje y Competencia Social, para ello se formularon las 
preguntas de investigación, el sistema de objetivos, la justificación así como la 
estructuración de la importancia y el alcance del estudio. 
Capítulo II: Marco teórico en ella se inicia con la descripción de los antecedentes 
de tesis realizadas a nivel nacional e internacional, del mismo modo se analizó la variable 
desde el enfoque de la teoría de la administración para la variable Estrategias de 
aprendizaje así como de las normas sociales, técnicas y académicas respecto a la variable 
Competencia Social en el marco de la formación profesional. 
Capítulo III: Planteamiento y descripción de las hipótesis y variables, del mismo 
modo describe la operacionalización de las variables con el propósito de ser medido desde 
la percepción de los encuestados dentro de la misma se propone el número de ítems, las 
dimensiones e indicadores. 
Capítulo IV: Metodología de la investigación, se inicia con la descripción del 
enfoque de investigación, determinando el tipo y diseño de estudio que es descriptivo 
correlacional complementándose con la estrategia para la prueba de hipótesis, del mismo 
modo describe una población finita y determinando una muestra probabilística mediante la 
técnica aleatoria simple, cabe resaltar que en este capítulo también se describe los 
instrumentos describiendo la validez y confiablidad para su adecuada aplicación a la 
muestra de estudio. 
Capítulo V: Expone los resultados descriptivos, la prueba de hipótesis, así como la 
discusión de los resultados para tomar decisiones que llevan a las conclusiones y 







Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
En el contexto mundial, la administración de recursos humanos y la calidad 
educativa, se ha convertido en una necesidad para sobrevivir ante los retos de la nueva 
cultura, que ha generado el desarrollo del mundo. La calidad está ligada a los valores, la 
cultura de quienes están involucradas, hasta el punto de generar el cambio, como una 
forma de vida. El nivel de calidad de educación tiene relación con el nivel de calidad de 
vida de la población. La calidad de vida está asociada al ejercicio de la ciudadanía, el 
respeto a los derechos humanos. 
Muchos países de América Latina, están haciendo renovados esfuerzos para evaluar 
su sistema educativo en relación a la administración de recursos humanos y la calidad 
educativa. Crece el número de países que presentan nuevas experiencias de reforma 
educativa, como el caso de México, Chile, Cuba etc. Las reformas se refieren 
primordialmente al papel central de la escuela y la calidad de la calidad de la 
administración de los recursos humanos, el ambiente escolar; al proceso de aprendizaje, la 
evaluación; la calidad de la función docente. Sus objetivos generales se centran en el 
mejoramiento de la eficiencia, la equidad y la calidad educativa. 
La educación desempeña un papel clave en la promoción del desarrollo económico, 
social, la preparación de la juventud para el mundo del trabajo, la consolidación de las 
instituciones democráticas, es indispensable reanudar las políticas públicas y estrategias de 
acción capaces de orientar los nuevos destinos de la educación para el Siglo XXI. 
Al respecto de la globalización Flores y Mariña (2012, p. 317) aqueja al sistema 





entre economías, sociedades y culturas, donde se desarrollan y aplican las tecnologías de la 
comunicación y la informática, junto con los acuerdos entre los países para facilitar todo 
tipo de intercambios; especialmente de orden económico sin embargo tiene una gran 
repercusión en el sistema educativo; Por otro lado se afirma que ha modificado 
sustancialmente la composición de la sociedad y del trabajo dominante en ella. 
En este sentido, se observa como la globalización ha impactado la concepción del 
recurso humano en las diversas instituciones educativas públicas por cuanto éste se ha 
globalizado, y es así como se observa la tendencia en los directores de las instituciones 
educativas públicas de ver el mundo como parte de su gestión, están más abiertos a otras 
culturas porque se interrelacionan con ellas, además, están mucho más enfocados en los 
avances tecnológicos que contribuyen a facilitar sus actividades diarias. Se observa con 
frecuencia, que las políticas educativas se repiten décadas tras década a la luz de 
tradiciones pedagógicas que ya no acompañan las aspiraciones políticas, culturales de la 
población y las transformaciones económicas, tecnológicas sin precedentes de la sociedad 
moderna. En muchos casos, los recursos financieros asignados a la educación pública son 
escasos para hacer frente a las dificultades, necesidades educativas de la población. En 
otros casos, los recursos humanos disponibles no son empleados adecuadamente para 
mejorar la calidad de servicio administrativo que se brindan en las instituciones educativas 
públicas que son inadecuadamente distribuidos o mal administrados. 
En el caso de la administración de recursos humanos en la administración educativa 
son, a la vez, escasos, mal administrados. Así mismo la enseñanza no ha sido 
suficientemente eficaz para construir, distribuir los conocimientos, habilidades para la 
plena convivencia democrática y la incorporación cualitativa de la juventud al mundo del 
trabajo, a la vida en sociedad. Esos problemas se observan, en todo el país a medida que la 





exigencias laborales que a su turno requieren el desarrollo de nuevas competencias 
educativas, en las decisiones que afectan la calidad de vida individual, colectiva de la 
educación que depende de la administración educativa de las instituciones educativas 
públicas, que evidencian limitaciones que repercuten en el acto educativo en relación a la 
los recursos humanos, por falta de personal y si hay los que son nombrados no cumplen 
con sus funciones, al inicio del año escolar no hay profesores entre otros, como es el caso 
de  la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
Para Chiavenato (2012, p. 28) los recursos humanos son los procesos administrativos 
aplicados al acercamiento y conservación del esfuerzo, las experiencias, los 
conocimientos, etc., de los miembros que trabajan en la institución educativa, en beneficio 
del usuario, de la propia organización. El objetivo básico que persigue la función de los 
recursos humanos (RRHH) es alinear las políticas de RRHH con la estrategia de la 
organización, lo que permitirá implantar la estrategia a través de las personas para brindar 
un servicio de calidad. 
Por ello el análisis de las cargas administrativas, a las que se enfrentan directivos, 
estudiantes, cada vez son mayores, la descentralización y sus aspiraciones por acercar el 
servicio a las regiones del estado, trajeron como consecuencia el duplicar y en algunos 
casos triplicar, la entrega de documentación por la falta de recursos humanos en los 
procesos administrativos. Por ello merece especial atención el hecho de la urgencia de 
sistema administrativo eficiente, capaz de reducir los excesos administrativos, burocráticos 
por los que debemos atravesar los maestros durante nuestra vida académica. 
Por ello no es nuevo, ni raro afirmar que las prácticas de los directivos están 
dedicadas casi exclusivamente a lo administrativo e impregnadas de una fuerte tradición 





a cabo una administración educativa lo que se refleja en la calidad de los servicios 
administrativos en el sistema educativo. 
1.2. Problema general y específico  
1.2.1. Problema principal 
¿Qué relación que existe entre la Administración de recursos humanos y calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano? 
1.2.2. Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre el Capacidad profesional y la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano? 
¿Qué relación existe entre la asignación de funciones y la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano? 
¿Qué relación existe entre la evaluación del desempeño y la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano? 
1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre administración de recursos humanos y la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
1.3.2. Objetivos específicos 
Determinar la relación entre la Capacidad profesional y la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
Determinar la relación entre la asignación de funciones y la calidad de servicio 





Determinar la relación entre la evaluación del desempeño y la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
Importancia práctica. 
Analizar la gestión de recursos humanos y por consecuencia la calidad de servicio 
resulta indispensable en tiempo de gestión por competencias por ello, la investigación 
planteada permitió determinar la relación de la administración de recursos humanos con la 
calidad de servicio educativo en  la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano, 
el estudio contribuye a los factores administrativos que determinan la calidad en los 
servicios de la educación a los estudiantes del nivel de primaria con la finalidad que ellos 
desarrollen su capacidad crítica, creativa, sus actitudes e interioricen, construyan sus 
conocimientos a la vez facilitar a los estudiantes una conducción, guía, orientación que 
facilite los nuevos conocimientos en forma activa y práctica a partir de los saberes previos 
logrando un aprendizaje significativo en los estudiantes por lo que el aporte redundara en 
beneficios al proceso de mejoramiento al contexto donde se llevó el presente estudio. 
Alcance Teórica. 
Los aportes de esta investigación se centran en las diferentes propuestas teóricas de 
los diferentes autores como lo que propone Chiavenato, Farro Custodio, el Ministerio de 
Educación, Alvarado, Ramírez, entre otros autores que coinciden en plantear que los 
factores administrativos de la calidad de servicio educativo, su objetivo es centrar, 
focalizar, nuclear a la unidad educativa alrededor de los aprendizajes de los estudiantes 
que por otra parte recordemos que debe ser el objetivo de las instituciones educativas y su 
desafió por dinamizar los proceso, la participación de los actores que intervienen en la 





ideas claras, precisas, respecto a la primacía de las habilidades sobre el contenido. 
Focalizar la función de la institución educativa en el aprendizaje de los estudiantes, 
implica hacer de la calidad educativa el eje central de la organización del proceso 
educativo. 
El aporte de esta investigación consiste en dar pautas y sugerencias a todas las 
instituciones del sector que estén involucradas en el acto educativo especialmente a los de 
nivel de Educación Básica Regular, para que logren aumentar el nivel en la calidad 
educativa ya que este influye en obtener mayor aprovechamiento o rendimiento 
académico, incidiendo en que el ser humano logre mejoras en todo el nivel de su vida, 
logrando que los estudiantes tomen conciencia de lo importante que es encontrar la calidad 
en el servicio educativo ya; es la única forma de llevar a cabo con éxito su meta en el 
futuro. 
Importancia metodológica. 
La escuela es un espacio social por excelencia, en la cual se requiere de una reflexión 
constante por parte de sus miembros, para que sobre la práctica educativa aprender a 
valorar el éxito y a revisar los conflictos, dificultades que se presenten a través de un 
esfuerzo colectivo, el estar unidos todos los integrantes del proceso implica tomar 
conciencia del desarrollo del individuo, del colectivo sobre la base de combinar la libertad, 
la espontaneidad, la interacción y la existencia del grupo que conforman el trabajo 
educativo. 
Se va a plantear que la aceptación de todos los componentes de una institución, 
estudiantes, administrativos, estudiantes, comunidad educativa, debe basarse en una vida 
colectiva que valore la crítica, el diálogo, en donde predomine la confianza mutua, la 





actualidad el Ministerio de Educación, introduce en la administración educativa los temas 
de la concertación, planificación estratégica, responsabilidad institucional, calidad de los 
procesos orientado al desarrollo de una "caja de herramientas" con instrumentos, recursos 
para manejar situaciones de complejidad, incertidumbre, conflicto. 
Toda administración adecuada debe estar dirigida a la búsqueda de la mejorara de los 
estudiantes, evidenciado en el logro de sus aprendizajes y que se relaciona con la manera 
de realizar las acciones pedagógicos y por ende el rendimiento académicos, donde el rol de 
los directivos y del maestro debe estar en función a una participación mayor en las tareas 
de administración, de allí que se esté implementando en todas las escuelas la llamada 
autogestión conformada por las llamadas asociaciones de escuelas comunitarias, donde se 
involucra no únicamente la gestión de la escuela y con ella la del docente. La importancia 
que tiene la existencia de una convivencia escolar armoniosa en el contexto escolar, para 
favorecer el proceso de aprendizaje de calidad en las instituciones educativas. 
Importancia epistemológica 
Sabemos que la Educación que es el pilar del desarrollo social y económico de un país, 
debe garantizar la igualdad de oportunidades para todos, asegurar la cohesión de la 
sociedad, garantizar la competitividad e imponer el dinamismo. Precisamente la 
competencia administrativa adquiere en este contexto una importancia esencial: el de ser la 
herramienta que proporciona crecimiento y desarrollo, mejorando el rendimiento y 
consiguiendo resultados extraordinarios. Aprender a conocerse es esencial para 
profundizar en las competencias que tenemos y a partir de ahí poder y/o querer ejercitar las 
habilidades que las transforman en hábitos, ser capaces de pasar de un estado de 
incapacidad, de estancamiento, a un estado de acción, desarrolla el potencial de la persona, 
transformándola en proactiva, siendo que este aspecto repercute directamente en la calidad 







2.1. Antecedentes de la investigación   
2.1.1. Antecedentes nacionales 
Alvarado (2011) en la tesis titulada La relación de calidad educativa y la 
administración educativa del nivel de primaria del distrito de Pueblo Libre de la UNMS. 
Tiene por objetivo determinar el nivel de relación calidad educativa y la administración 
educativa. El tipo de investigación es una descriptiva correlacional transaccional, aplicada 
a una población de 128 estudiantes de primaria. El instrumento empleado fue una encuesta 
que se aplicó a estudiantes, estudiantes. Llegando a la siguiente conclusión que la calidad 
educativa a nivel primario; no se asocia con contenidos o resultados en la educación en un 
68%, se prepone definir la calidad de la educación no tanto en los fines sino en el proceso. 
Calidad se asocia con eficiencia, medida en términos de quién y cuántos tienen la 
oportunidad de acceso y permanencia a la educación en un 80%. Los hallazgos de la 
investigación comprueban la existencia de una relación r = 0,498 entre las variables: 
calidad educativa y la administración educativa. Este grado de correlación indica que la 
relación entre las variables es positiva y con un nivel de relación bajo. La significancia de 
p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que hay relación entre 
ambas variables, por lo que se concluye que la calidad educativa y la administración 
educativa tiene relación. 
Salazar (2012) en la tesis doctoral, titulada la Relación del Liderazgo del Educador 
y la calidad en la Administración de la educación en las Instituciones Educativas de 
Barrios Altos Lima UGEL 01, de la UNFV. Planteó como objetivo determinar grado de 





muestra es probabilística conformada por 75 estudiantes, 3 directivos, 10 auxiliarles de 
educación, el instrumento empleado fue una encuesta, la prueba estadística empleada fue 
la correlación de Pearson que permitió medir la correlación entre las variables X Liderazgo 
del Educador y la variable Y la calidad en la Administración de la educación. Llegando a 
la conclusión: que el Liderazgo tiene una alta relación con la Administración de la 
educación, ya que en un 70 % de los encuestados manifiestan que depende mucho como el 
Director de la Institución Educativa lidere, los motive, logran un desempeño eficiente 
trabajando con y eficacia por lo que la H1 de es aceptada ya que una determinada gestión 
institucional, impacta positiva o negativamente el vivir cotidiano de los estudiantes, y 
puede encauzar o potenciar el caudal de energías de estudiantes, estudiantes, trabajadores, 
padres, etc., para hacer realidad las metas propuestas; o por el contrario, pueden inhibir las 
potencialidades creadoras. 
Valer (2013); aporta en su investigación doctoral titulada Gestión Administrativa 
de Programas Institucionales y la Calidad del servicio educativo de las Instituciones 
Educativas Parroquiales del distrito de San Juan de Lurigancho, de la UIGV. El objetivo 
de la investigación es determinar la relación entre que existe entre la Gestión 
Administrativa de Programas Institucionales y la Calidad del servicio educativo de las 
Instituciones Educativas Parroquiales del distrito de San Juan de Lurigancho”, de la UIGV, 
el tipo de investigación es cuantitativo, el diseño corresponde a un correlacional, el 
instrumento aplicado fue una encuesta, la muestra estaba conformado por 150 estudiantes. 
Llegando a la conclusión que existen en un 70% altas relaciones con los agentes 
fundamentales de la educación (estudiantes, educandos, padres de familia) la comunidad 
son muy importantes para dinamizar las acciones educativas planificadas a través del 
Proyecto Educativo de Desarrollo Institucional y poder mejorar la calidad educativa. Los 





variables: calidad educativa y la administración educativa. Este grado de correlación indica 
que la relación entre las variables es positiva y con un nivel de relación bajo. La 
significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite señalar que hay 
relación entre ambas variables, por lo que se concluye que la Gestión Administrativa de 
Programas Institucionales y la Calidad del servicio educativo tienen relación. 
Gutiérrez (2014) en la tesis doctoral titulada El Comportamiento organizacional 
Administrativo y la Calidad de Servicio en los estudiantes del V ciclo de Primaria, en las 
Instituciones Educativas de Lima Metropolitana, el tipo de investigación planteado es una 
investigación no experimental descriptivo correlacional donde plantea como objetivo el 
determinar si es que el comportamiento organizacional administrativo se relaciona con la 
calidad de servicio en los estudiantes del V ciclo de Primaria. Llegando a la conclusión 
que el comportamiento organizacional administrativo y la calidad educativa a nivel 
primario; se asocia con resultados en la educación en un 88%. Calidad se asocia con 
eficiencia. Los hallazgos de la investigación comprueban la existencia de una relación r = 
0,458 entre las variables: comportamiento organizacional administrativo y la calidad 
educativa. Este grado de correlación indica que la relación entre las variables es positiva y 
con un nivel de relación medio. La significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 
lo que permite señalar que hay relación entre ambas variables. 
Rosales (2012) en la tesis para optar el grado de Doctor, Titulada La Gestión 
administrativa de recursos humanos y el clima organizacional en las instituciones 
educativas del distrito de Ventanilla; Universidad San Martin. Busco determinar la 
relación entre la gestión administrativa de recursos humanos y el clima organizacional. La 
investigación es descriptiva correlacional, aplicada a 100 trabajadores. Llegando a la 
conclusión, que no se evidenciaban mayores problemas en el clima organizacional, las 





considerar que el desempeño demostrado por ellos, no es debidamente evaluado, 
recompensado, por pensar que los sueldos devengados no se corresponden con el esfuerzo 
demostrado en el trabajo, el pensar que no todos son premiados de la misma forma. En la 
investigación, se encontró factores que influye en la fuente de insatisfacción laboral como 
roles en un 60%, especialmente los estudiantes, trabajadores de servicio, además de sus 
cargos respectivos. Por último se evidencia el alto incremento de las motivaciones al logro, 
ya que este personal encuentra oportunidades de poder desarrollar sus aptitudes, progreso 
personal, de igual manera se aprecia una alta motivación de afiliación por cuanto se sienten 
orgullosos de pertenecer al centro y se identifican con él en un 62%. Quedando 
demostrado que existe una relación significativa entre la gestión administrativa de recursos 
humanos y el clima organizacional en las instituciones educativas del distrito de 
Ventanilla. 
2.1.2. Antecedentes internacionales 
Prado (2012) en la investigación titulada La administrativas de los Recurso 
Humanos y la Calidad de la Educación Básica en el estado Táchira; El objetivo de la 
investigación es determinar la relación que existe entre la administrativas de los recurso 
humanos y la calidad de la educación básica en el estado Táchira, el diseño es 
correlacional, aplico una encuesta, la muestra era 180 estudiantes. Llegando a la 
conclusión que existen en un 80% altas relaciones, un 60% comprobó que un factor de la 
calidad, son los supervisores. De los resultados obtenidos se puede concluir que los 
estudiantes que, ejercen sin tener el título profesional, están muy desmotivados por el bajo 
sueldo; además el clima laboral, la infraestructura atentan contra su desempeño y 
autoestima; se privilegia al medio urbano y se margina al rural en el servicio educativo; 
aceptan pero con cierta resistencia (al cambio) innovaciones como el Proyecto Pedagógico 





comprueban la existencia de una relación r = 0,476 entre las variables: La administrativas 
de los Recurso Humanos y la Calidad de la Educación Básica en el estado Táchira. Este 
grado de correlación indica que la relación entre las variables es positiva y con un nivel de 
relación bajo, lo que permite señalar que hay relación entre ambas variables, por lo que se 
concluye que la administración de los recursos humanos y la calidad de la educación 
básica en el estado Táchira tienen relación. 
Carrasco (2011); en la investigación doctoral titulada Gestión educativa los 
recursos humanos y la calidad de formación profesional en la Facultad de Educación de 
la UNSACA. La investigación tuvo como objetivo el determinar la relación entre la 
Gestión Educativa los recursos humanos y la Calidad de Formación Profesional en la 
Facultad de Educación de la UNSACA 2002. El estudio correspondía al diseño transversal 
correlacional. La muestra es de 256 alumnos y 30 estudiantes. Llegando a la conclusión 
que la Gestión de los recursos humanos tiene relación directa, positiva con la Calidad de 
Formación Profesional que se realiza en la Facultad de Educación de la UNSACA, 2002, 
siendo el índice de correlación al 71,1%, lo que significa que es una relación alta positiva. 
La relación está referida a que se ha obtenido como puntaje de Gestión Curricular una 
media de 1,93 lo que en su escala valorativa equivale a “regular”, como promedio de 
Calidad de Formación profesional se ha obtenido la nota de 13.65, que en su escala 
valorativa equivale también a “regular”, es decir, existe una relación directa entre una 
Gestión Curricular de los recursos humanos de nivel regular y una Calidad de Formación 
Profesional con una correlación de 71,1%. Como resultado de todo el trabajo de 
investigación concluimos que existe una relación directa entre la Gestión Educativa y la 
Calidad de Formación Profesional en la Facultad de Educación de la UNSACA, 2002. 
Grados (2013), en la tesis doctoral titulada La calidad Educativa y la Gestión de 





de investigación es descriptiva correlacional. La muestra es probabilística conformada por 
98 estudiantes, el instrumento empleado fue una cuestionario, la prueba estadística 
empleada fue la Correlación de Pearson permitió medir la eficacia de la propuesta. 
Llegando a la siguiente conclusión que después de haber investigado acerca de innovar 
para elevar la calidad Educativa en la Escuela Primaria General María Venegas dicha 
investigación tiene como marco la modernización educativa, como finalidad ofrecer 
calidad en la escuela primaria, el docente de este nivel debe formar en los niños bases 
sólidas capacitándolos durante seis años para que aprendan a estudiar, obtengan buenos 
productos escritos y alcancen aprendizajes significativos que puedan ser expresados 
oralmente en el momento adecuado. Si se desarrollan estas habilidades en más del 50%, al 
llegar a la secundaria será más fácil enfrentar el trabajo de ese nivel educativo y establecer 
la vinculación primaria-secundaria. 
González (2011) en la tesis titulada La calidad de los Recursos Humanos en 
Educación y la Administración de Recursos Materiales. El caso de los centros que 
imparten la educación secundaria obligatoria de la ciudad de Barcelona. La investigación 
busco comprobar la relación entre la calidad de los recursos humanos en educación, la 
administración de recursos materiales. Llegando a la conclusión que la calidad de los 
recursos humanos son una herramienta importantes para evaluar la calidad de educación, 
que se brinda a nuestros estudiantes en un 75% se establece que existe una alta relación en 
ambas variables de estudio, por otro lado el investigador recomienda abrir otras líneas de 
investigación en educación. Los hallazgos de la investigación comprueban la existencia de 
una relación r = 0,492 entre las variables: La calidad de los recursos humanos en 
educación y la administración de recursos materiales. Este grado de correlación indica que 
la relación entre las variables es positiva y con un nivel de relación bajo, lo que permite 





realizada en el estado de la cuestión alrededor de tres ejes fundamentales: calidad, y 
recursos humanos, se ha establecido el marco teórico de la investigación. 
Alva (2014) en la investigación doctoral titulada La Administración del Personal y 
la Calidad de Servicio educativo en los estudiantes del Bachillerato de las Instituciones 
Educativas Bolivarianas de Puerto Cabello. Venezuela. El objetivo es determinar la 
relación entre Administración del Personal y la Calidad de Servicio educativo en los 
estudiantes del Bachillerato de las Instituciones Educativas Bolivarianas. El estudio 
correspondía al diseño no experimental transversal correlacional. La muestra 
representativa es de 350 alumnos y 130 estudiantes, representan el 30% en ambos casos. 
Llegando a la conclusión que la administración del personal tiene relación directa, positiva 
con la calidad de servicio educativo en los estudiantes del bachillerato de las instituciones 
educativas Bolivarianas, siendo el índice de correlación al 67%, lo que significa que es una 
relación alta positiva. La relación está referida a que se ha obtenido como puntaje en la 
administración del personal una media de 2,08, lo que en su escala valorativa equivale a 
“regular”, como promedio de la calidad de servicio educativo se ha obtenido la nota de 14, 
que en su escala valorativa equivale también a “regular”, es decir, existe una relación 
directa entre la administración del personal con la calidad de servicio educativo con una 
correlación de 71,1% 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Bases teóricos de Administración de recursos humanos 
En el presente estudio se enfoca la gestión de recursos humanos desde el punto de 
vista educativo en la cual la contratación, asignación se realiza mediante procesos de 
cumplimiento normativo, por ello se precisa solo aspectos que se relacionan con las 






2.2.1.1. Fundamentos teóricos de la administración de recursos humanos 
De acuerdo a los ejes temáticos que constituyen la realidad a ser investigada y los 
cuales quedaron definidos como las instituciones educativas, el talento humano y la 
gestión de ese talento, las teorías que sustentan este estudio son las siguientes: 
Tal y como lo plantea Chiavenato (2003, p. 32), la Teoría de Sistemas es una 
consecuencia de la Teoría General de Sistemas desarrollada por Bertalanffy entre 1950 y 
1968, la cual se expandió hacia todas las ciencias, influyendo notablemente sobre la 
ciencia administrativa en donde penetró rápidamente debido a la necesidad de una síntesis 
y de una mayor integración de las teorías que la precedieron y la influencia de las 
matemáticas, la cibernética y especialmente la tecnología de la información que 
incrementaron las posibilidades de desarrollo y operacionalización de las ideas que 
convergían hacia la teoría de sistemas aplicada a la administración. 
En el enfoque educativo, Heran, (2004, p. 54) sostiene que el concepto de sistemas 
permite una visión comprensiva, amplia y gestáltica de un conjunto de elementos 
complejos, dándole configuración total. “El análisis sistemático trata a las instituciones 
educativas vivas sean éstas individuos u instituciones educativas, bajo el enfoque de 
sistemas abiertos, que mantienen un continuo intercambio de materia/energía/información 
con el ambiente. 
La teoría de sistemas permite reconceptuar los fenómenos dentro de un enfoque 
global, para lograr la interrelación e integración de asuntos que son, en la mayoría de las 
veces de naturaleza completamente diferente. 
Para Heran (2004, p. 67), para comprender el concepto de sistemas se hace necesario 





 Propósito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propósitos u objetivos. 
Las unidades o elementos (u objetos), como también las relaciones, definen una 
distribución que trata siempre de alcanzar un objetivo. 
 Globalismo o totalidad: todo sistema tiene una naturaleza orgánica, por la cual 
una acción que produzca cambio en una de las unidades del sistema, con mucha 
probabilidad producirá cambios en todas las otras unidades de éste. En otros 
términos, cualquier estimulación en cualquier unidad del sistema afectará todas 
las demás unidades, debido a la relación existente entre ellas. 
 Entropía: es la tendencia que tienen los sistemas, al desgaste, a la desintegración, 
para el relajamiento de los estándares y para un aumento de la aleatoriedad. A 
medida que la entropía aumenta, los sistemas se descomponen en estados más 
simples. La segunda ley de la termodinámica explica que la entropía en los 
sistemas aumenta con el correr del tiempo. A medida que aumenta la 
información, disminuye la entropía, pues la información es la base de la 
configuración y del orden. 
 Homeostasis: es el equilibrio dinámico entre las partes del sistema. Los sistemas 
tienen una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio interno 
frente a los cambios externos del medio ambiente. Es un fenómeno de 
autorregulación de la constancia de las propiedades del sistema cuando es 
influido por agentes exteriores.  
Para Beraun (2002, p. 65), existe una gran variedad de sistemas y una amplia gama 
de tipologías para clasificarlos de acuerdo con ciertas características básicas, que de 
acuerdo con su constitución los sistemas pueden ser: 
a. Sistemas físicos o concretos, cuando están constituidos por equipos, por 





compuestos de hardware (totalidad de los componentes físicos de un sistema: 
significa el equipo) 
b. Sistemas abstractos, cuando están compuestos por conceptos, planes, hipótesis e 
ideas. Aquí, los símbolos representan atributos y objetos, que muchas veces solo 
existen en el pensamiento de las personas. Cuando están compuestos por software 
(conjunto de programas e instrucciones: significa el manejo). 
El sistema organizacional comparte con los sistemas biológicos la propiedad de una 
intensa interdependencia de sus partes, de modo que un cambio en una de ellas provoca un 
impacto sobre las otras. Frente a la diferenciación de las partes provocada por la división 
del trabajo, se hace necesaria la coordinación a través de medios de integración y de 
control. Las interacciones internas y externas del sistema reflejan diferentes niveles de 
control y autonomía. 
La institución educativa puede alcanzar un estado de homeostasis o estado firme 
solamente cuando se presentan dos requisitos como son la unidireccionalidad y el 
progreso. En ese sentido, Beraun (2004, p. 32) indica que la La unidireccionalidad o 
constancia de dirección, consiste en que a pesar de los cambios del ambiente son 
alcanzados los mismos resultados o condiciones establecidas, porque el sistema continúa 
orientado hacia el mismo fin a través de otros medios. 
Por otro lado el progreso consiste en que el sistema mantiene en relación con el fin 
deseado, un grado de progreso que está dentro de los límites definidos como tolerables. En 
la institución educativa estos dos requisitos solo pueden ser alcanzados por liderazgo y 
compromiso. La regulación básica de un sistema abierto es la autorregulación (regulación 





En resumen, la Teoría de Sistemas es considerada por muchos autores como una 
síntesis integradora de los conceptos clásicos, estructuralistas y behavioristas. Esta teoría 
también considera el efecto sinérgico de las instituciones educativas como sistemas 
abiertos y por lo tanto de un modo global, los recursos materiales, financieros y humanos 
(cuando son considerados como factores de producción) generan riqueza a través de la 
sinergia organizacional (el trabajo en conjunto produce un efecto mayor que la suma de los 
trabajos individuales). 
2.1.2. Características de la administración de recursos 
Chiavenato (2003, p. 25) plantea que existen los recursos humanos en la 
administración que a continuación se analizan: La Teoría “X” y Teoría “Y” (McGregor): 
En la Teoría “X” plantea la concepción tradicional. Autocrática, impositiva y autoritaria. 
El autor plantea las siguientes premisas: 
Los seres humanos no gustan del trabajo y tenderán a evitarlo, siempre que ello sea 
posible. Toda organización tiene una serie de objetivos cuyo logro requiere que las 
personas que en ella trabajan deban ser obligadas, controladas y hasta amenazadas con 
castigos para que sus esfuerzos se encaminen hacia la consecución de esos objetivos. El ser 
humano en general prefiere ser dirigido, a dirigir. El ser humano en general procura evitar 
las responsabilidades siempre que sea posible. El hombre común tiene relativamente poca 
ambición. Las personas se preocupan sobre todo por su propia seguridad; por lo cual no 
quieren los cambios. La motivación primordial del hombre son los incentivos económicos 
(salario). El hombre es un agente pasivo que requiere ser administrado, motivado y 
controlado. Las emociones humanas son irracionales y no deben interferir el autointerés 
del individuo. La administración debe tratar de controlar y neutralizar el sentimiento y las 





organización, por lo que se hace necesario un control rígido. El hombre es básicamente 
incapaz de lograr autocontrol y autodisciplina. 
Para esta teoría según Chiavenato (2003, p. 18) plantea la siguiente concepción de 
administración constituye un proceso que permite dirigir mediante el esfuerzo de las 
personas, mediante la motivación, controlando sus acciones y modificar su 
comportamiento según las necesidades de la institución. Sin la intervención activa de la 
organización pasiva frente a las labores. 
Según la teoría “Y” que está referida a la nueva concepción de la administración de 
los recursos humano lo relaciona con la democrática consultiva y participativa para ello 
plantea los siguientes supuestos: (a) El trabajo puede ser una fuente de satisfacción o de 
sufrimiento; (b) El control externo y las amenazas de castigo no son los únicos medios 
para estimular y dirigir sus esfuerzos; (c) Las personas pueden ejercer autocontrol y auto 
dirigirse; (d) Las recompensas en el trabajo están en razón directa con los compromisos 
adquiridos; (e) Las personas pueden llevar a aceptar y a asumir las responsabilidades; (f) 
La imaginación, la creatividad y el ingenio pueden encontrarse en la mayoría de la 
población; (g) El potencial intelectual del ser humano se halla lejos de ser utilizado en su 
totalidad. Puede lograrse un mayor uso; (h) El hombre común aprende, no sólo a aceptar, 
sino también a buscar responsabilidades. 
Por lo tanto de acuerdo a Chiavenato (2003, p. 72) esta teoría la labor de la 
administración de los recursos humanos es un proceso de crear oportunidades, liberar 
potencialidades, retirar obstáculos, ayudar al crecimiento y proporcionar orientación; es 
una administración por objetivos, no por controles. La labor primordial es crear 
condiciones organizacionales y métodos de operación mediante los cuales las personas 
puedan alcanzar con mayor facilidad sus objetivos individuales, y dirigir sus propios 





incluyen las actividades de entrenamiento, desarrollo de personal y desarrollo 
organizacional. Representan inversiones efectuadas en las personas. 
La Administración de Recursos Humanos tiene cinco (5) subsistemas tales como: (a) 
Subsistema de provisión de Recursos Humanos; (b) Subsistema de aplicación de Recursos 
Humanos; (c) Subsistema de mantenimiento de Recursos Humanos; (d) Subsistema de 
desarrollo de Recursos Humanos; (e) Subsistema de control de Recursos Humanos. 
El Desarrollo de la Administración de los Recursos Humanos según Chiavenato 
(2014. p 61) está formado por: (a) El Entrenamiento; (b) El Desarrollo de personal; (c) El 
Desarrollo organizacional. 
Chiavenato (2003. p. 44) hace referencia que en todo tipo de organizaciones las 
personas (los seres humanos) se destacan por ser el único elemento vivo e inteligente, por 
su carácter eminentemente dinámico y por su potencial de desarrollo. Los dos primeros 
estratos o sea el entrenamiento y el desarrollo de personal se basan en la denominada 
psicología industrial, en tanto que los estratos más amplios del desarrollo organizacional se 
basan en la psicología organizacional.  
Es decir los dos primeros estratos tratan el aprendizaje individual en tanto que el 
estrato más amplio es decir el desarrollo organizacional aborda la manera como aprenden, 
se desarrollan las organizaciones. La personalidad humana está constituida por dos 
factores importantes: el hereditario y el ambiental. El aprendizaje es el proceso que 
permite a los individuos adquirir conocimiento de su ambiente y sus relaciones en el 
transcurso de su vida. 
Para Chiavenato (2003) el aprendizaje se produce cuando se modifica el 
comportamiento de la persona, en respuesta a una experiencia anterior. El aprendizaje es 





como base su experiencia. El aprendizaje es un concepto relacionado con la práctica, el 
refuerzo, la retención y el olvido, a continuación se analizaran las características del 
aprendizaje en relación al desarrollo de los recursos humanos: 
 El aprendizaje obedece a la ley del efecto. Según la ley del efecto, la persona 
tiende a repetir el comportamiento que produce resultados o efectos positivos y a 
eliminar el comportamiento que no corresponde a las expectativas. Una 
recompensa obtenida de inmediato produce un aprendizaje más rápido que una 
recompensa retardada o aplazada. 
 El aprendizaje obedece a la ley del estímulo. La recompensa estimula el 
aprendizaje. Si la recompensa es grande, el aprendizaje tiende a ser más rápido y 
efectivo; por el contrario, si es pequeña, no atrae ni mantiene la atención de la 
persona. 
 El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad. La intensidad de los ejercicios y 
de las prácticas determina el aprendizaje. 
 El aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia. La frecuencia de las prácticas y 
los ejercicios tiende a servir de refuerzo al aprendizaje. 
 El aprendizaje obedece a la ley de la continuidad. Si la práctica y el ejercicio no 
son constantes, el aprendizaje da paso al olvido. 
 El aprendizaje obedece a la ley del descongelamiento. Aprender algo nuevo 
significa olvidar por supuesto algo viejo que existía en nuestra memoria. 
 El aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente. El proceso de 
aprendizaje debe comenzar por los aspectos más sencillos, inmediatos, concretos 






 El aprendizaje sería mejor y surtiría más efecto si se consideraran estas 
condiciones: producir efecto, estimular con recompensa inmediata, intensificar 
las prácticas, volverlas frecuentes, constantes para asegurar la continuidad de lo 
aprendido, descongelar viejos paradigmas y estándares de comportamiento, así 
como tener en cuenta la complejidad creciente de lo que debe aprenderse. Si se 
pretende cambiar algún comportamiento individual u organizacional, estos 
aspectos son fundamentales. (Chiavenato, 2003, p. 61) 
El principal objetivo de la Administración de Recursos Humanos es mejorar las 
contribuciones productivas del personal a la organización, de forma que sean responsables 
desde el punto de vista estratégico, ético y social. Para Chiavenato (2003, p. 25) los 
objetivos que persigue la planeación de recursos humanos son los siguientes: 
 Satisfacer las necesidades individuales, de organización de las Instituciones 
Educativas que se dirige. 
 Relacionar los recursos humanos con las necesidades futuras de las Instituciones 
Educativas con el fin de brindar un servicio de calidad. 
 Acoplar o ajustar las habilidades de los trabajadores a las necesidades de las 
Instituciones Educativas subrayando el futuro en vez del presente. 
 Prever la demanda, o cuántos trabajadores necesitará las Instituciones 
Educativas. 
 Prever la disponibilidad de trabajadores con las capacidades requeridas para 
satisfacer la demanda de las Instituciones Educativas. 
 Efectuar una planeación en forma continua y ser apoyada por acciones 
apropiadas cuando sea necesario, ya que los cambios en el ambiente de los 





 Realizar una planeación de recursos humanos sistemática en el sentido de que sea 
organizada y conducida con base en una realidad entendida. 
 Identificar las oportunidades y peligros que surjan en el futuro, los cuales 
combinados con otros datos importantes proporcionan la base para que las 
Instituciones Educativas tomen mejores decisiones. 
 Diseñar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo. 
Para Butteris, (2006) el objeto de los Recursos Humanos es contratar, trasladar 
personal, mantener informes y administrar salarios y beneficios. 
2.2.1.3. Definición conceptual de la administración de recursos humanos 
La administración de recursos humanos se funda en la responsabilidad del quien 
dirige la Institución Educativa como es el caso de los directivos en cada área funcional de 
la organización, ya sea en el aspecto administrativo, pedagógico. 
Administrar personas es una responsabilidad gerencial, es decir, de línea, aunque 
implica una función de staff. Así, cualquiera que sea el área institucional a su cargo de 
quienes dirigen la institución educativa, el futuro administrador necesita tener una visión 
sobre cómo lidiar con asuntos relacionados con personas y obtener una perspectiva de 
administración de recursos humanos para alcanzar su éxito profesional, conducir a su 
organización a la excelencia, a la competitividad. 
Según Calero (2012, p. 76) establece que la Administración de Recursos Humanos es 
el proceso por donde el administrador de la II.EE. a través de la planeación, organización, 
desarrollo, coordinación, logra un control de técnicas capaces de promover el desempeño 
eficiente del personal bajo su dirección. De acuerdo a lo planteado por el autor, la 
administración de los recursos humanos, representa el medio que permite a las personas 





con el trabajo. Los objetivos de la administración de recursos humanos se derivan de los 
objetivos de la organización de la institución educativa. 
Toda institución educativa, requiere de un funcionamiento eficiente, el cual implica 
planear todas las actividades de la organización y de los recursos humanos, se considera de 
gran importancia investigar los aspectos relacionados a la Planeación de Recursos 
Humanos. Desde una perspectiva general la gestión del talento humano, es un conjunto de 
procesos y sistemas que permiten que el capital intelectual de una organización aumente de 
forma significativa, mediante la gestión de sus capacidades de resolución de problemas de 
forma eficiente, con el objetivo final de generar ventajas competitivas sostenibles en el 
tiempo. 
Frente a ello, para este estudio Chiavenato (2002, p. 354) inicia definiendo 
teóricamente que la gestión del talento humano es una función administrativa que implica 
planeación, organización, dirección y control de las actividades del recurso humano, ya 
que las personas son el principal activo en la organización. Dicho fundamento se posesiona 
en el constructo teórico de sistemas que debido a los nuevos escenarios por los cuales 
estamos transitando, destaca tres aspectos importantes que vale la pena mencionar, estos 
son: La globalización, el permanente cambio de contexto y la valoración del conocimiento. 
En ese sentido, en el sistema educativo peruano la gestión del talento humano en las 
instituciones educativas se ha ido revolucionando a través de cambios y transformaciones 
favorables con el paso de los años y a una gran velocidad, dándole un enfoque obsoleto al 
sistema tradicional de la ARH (Administración de Recursos Humanos) 
2.1.4. Dimensiones de la administración de recursos humanos 
Dimensión Capacidad profesional en el aula 
Considerando que en el presente estudio, se trata de conocer las características de 





asignados a cada grado de estudio, por ello se establece la perspectiva de los estudiantes en 
los aspectos de interacción en el aula. 
Por ello, respecto al Capacidad profesional Puelles (2014, p. 51) refiere a uno de las 
características más destacadas del nuevo sistema educativo Las características del 
Capacidad profesional docente en la planeación de la administración recursos humanos y 
estas son las siguientes: 
 Todos los componentes, facetas del proceso de planeación de recursos humanos 
están íntimamente interrelacionados en una forma sistemática, dinámica y 
progresiva. 
 La planificación de recursos humanos en grandes empresas se realiza a nivel 
central por personal especialmente formado en recursos humanos. 
 Los programas de planeación de recursos humanos casi siempre deben incluir 
aspectos de relaciones laborales y contratación colectiva. 
 La planeación de recursos humanos es un procedimiento sistemático que 
identifica las oportunidades y peligros que surgen en el futuro. 
 Contribuye al logro de los objetivos planteados mediante el apoyo a la 
organización, para alcanzar un uso eficiente, efectivo de todo el personal. 
 La planeación de los recursos humanos se modifica debido a la introducción de 
nueva tecnología. En algunos casos, puede significar la eliminación de varios 
puestos, o puede implicar la creación de otros. 
 Los instrumentos con los que se pretende pronosticar las necesidades futuras de 






Para Rodríguez (2012, p. 16) a través de un plan estratégico se fijan los objetivos a 
largo plazo. Los objetivos a largo plazo marcan el número de empleados y las 
características que deberán tener. La planeación de recursos humanos tiene que ser 
integrada tanto interna como externamente. 
Desde el punto de vista organizacional Ramírez (2000) especifica que dentro de las 
funciones que tiene la administración de recursos humanos se encuentran las siguientes: 
(a) Observar que el docente diseñe políticas de personal que provengan, sean congruentes 
con la misión, el plan básico de la compañía; (b) Asistir a la capacitación para que los 
empleados mejoren su toma de decisiones; (c) Mejorar la delegación de responsabilidades 
en el aula; (d) Crear una política de personal que involucre varias estrategias que 
finalmente lleguen a la satisfacción del cliente, objetivo máximo de cualquier empresa; (e) 
Velar porque sus decisiones sean las mejores y sus funciones sean llevadas a cabo con 
eficiencia; (f) Planificar el reclutamiento, la selección y la capacitación; (g) Suministrar el 
personal adecuado en el momento justo; (h) Construir los planes sobre la base de 
principios, suposiciones básicas sobre el futuro. 
La competencia de los recursos humanos: nivel científico, didáctico del profesorado, 
experiencia y actitudes del personal en general, capacidad de trabajar en equipo 
estudiantes/profesor, tiempo de dedicación a la instrucción, los servicios, las actuaciones 
que realizan las personas son algunos de los factores que determinan la calidad de toda 
organización. La dirección, gestión administrativa y académica de la institución: 
planeación, labor directiva, organización, funcionamiento de los servicios, relaciones 
humanas, coordinación y control. Aspectos pedagógicos: PE (proyecto educativo), PC 
(proyecto curricular), evaluación inicial de los alumnos, adecuación de los objetivos y los 
contenidos, tratamiento de la diversidad, metodología didáctica, utilización de los recursos 





La planeación de recursos humanos es importante porque las mejoras, la utilización 
de los recursos humanos, lo que permite la coincidencia de esfuerzos del departamento de 
personal con los objetivos globales de la organización de las Instituciones Educativas. 
Coadyuva a la implementación de programas de productividad, mediante la aportación de 
personal más capacitado. La planeación le permite al departamento suministrar a la 
organización el personal adecuado en el momento adecuado, permite a las Instituciones 
Educativas a asegurarse de que tiene el número apropiado, el tipo adecuado de personas 
para obtener un nivel determinado de bienes o de servicios en el futuro y deben responder 
a las necesidades de la comunidad educativa en función a la calidad de servicio que brinde 
con un desempeño eficiente y eficaz. 
Para Ramírez (2000, p. 87) la importancia de la administración se centra en 
proporcionar información acerca de cómo se está manejando la Institución Educativa, 
cuáles son sus planes de remuneración, sus estrategias para un mejor posicionamiento, por 
lo que se debe considerar necesario conocer, manejar información acerca de la legislación 
laboral, seguros, planes de salud, etc. 
Lo que le permita a la gerencia determinar qué proyectos podrían imitarse o cuáles 
no tener en cuenta en la propia Institución Educativa, por lo tanto el propósito fundamental 
de una Institución Educativa es satisfacer a la comunidad educativa, por tal razón tener 
trabajadores administrativos y estudiantes comprometidos 100% con una organización, 
que nunca descuiden a los estudiantes y padres de familia, hace que la planeación de 








Dimensión Asignación de funciones 
En el sistema educativo peruano, la asignación de funciones se realiza considerando 
a quienes pasaron la primera fase que es el examen de conocimiento mediante un concurso 
público abierto a todo profesional de la educación inscrito en el sistema y que se encuentra 
en funciones en la fecha de la convocatoria. 
Al respecto, Díaz (2013, p. 37), indica que una vez que se dispone de un grupo 
idóneo de solicitantes obtenido mediante el reclutamiento, se da inicio de la asignación de 
funciones. Esta fase implica una serie de pasos que añaden complejidad a la decisión de 
contratar y consumen cierto tiempo. Estos factores pueden resultar irritantes, tanto para los 
candidatos, que desean iniciar de inmediato, como para los directores de las instituciones 
educativas con vacantes. 
La asignación de funciones consiste en una serie de pasos específicos que se 
emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se inicia en el 
momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando se produce la decisión 
de contratar a uno de los solicitantes. Cabe precisarse que en muchos de los casos el área 
de personal se integra las funciones de reclutamiento y selección en una sola función que 
puede recibir el nombre de contratación. En los departamentos de personal de grandes 
dimensiones se asigna la función de contratación a un director específico. En los más 
pequeños, el jefe personal desempeña esta labor. 
Para Renteria (2011, p. 132), la función de contratar se asocia con el departamento 
de personal, pero además la asignación de funciones tiene importante radical en la 
administración de recursos humanos. Por lo tanto, la selección adecuada es esencial en la 





Igualmente estos entornos en los que operan las instituciones educativas actuales, 
genera una situación de constante competencia e innovación tecnológica cuya solución es 
la flexibilización de la estructura organizativa, de tal forma que gane en dinamismo y en 
capacidad de adaptación y respuesta a los continuos cambios del entorno, manteniendo e 
incluso mejorando su posición competitiva y esto requiere de personas con capacidad para 
aprender y adaptarse continuamente a los cambios. 
Es así como las instituciones educativas se configuran en sistemas adaptativos 
complejos que aprenden a través de los individuos que aprenden; considerando que aun 
cuando el aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, no hay 
aprendizaje organizacional sin aprendizaje individual y éste es el espíritu de la institución 
educativa inteligente que promueve Senge (1999). 
Senge (2000, p. 146) explica que cuando formuló la idea de «institución inteligente», 
se interesó de manera particular en aprender cómo controlar los sistemas humanos a gran 
escala, los cuales son tecnológicos, económicos, culturales y políticos; que nunca pueden 
comprenderse si nos quedamos en sólo una de esas dimensiones; y se sorprendió por el 
hecho de que nadie sabía cómo dirigir, manejar o influenciar los sistemas humanos a esa 
escala, para él estamos fuera de control, por definición técnica. 
Anteriormente lo más importante en una empresa era su activo fijo y su 
financiamiento. Para Suarez, (2001, p. 31) en la actualidad la empresa se basa en el capital 
intangible de la información y el conocimiento y su dueño, la gente no se puede 
reemplazar por capital en las labores intelectuales y de servicios, por tal razón el ser 
humano en esta institución educativa es su activo más valioso. Es entonces que son las 
personas los protagonistas de la gestión, porque la gestión es decisión, y son ellas quienes 






Hammer (2000, p. 78) destaca que el modelo tradicional de contratación de personal 
han utilizado durante los últimos años es uno de «mando y control» similar al que 
emplearon las legiones romanas y la idea de un procedimiento estándar de operación que 
se decide desde las altas esferas y se ejecuta sin descanso por los directores, ya no tiene 
ningún sentido en un entorno donde se necesita mucha flexibilidad y una gran capacidad 
de respuesta. Este autor, conocido en todo el mundo como creador de los conceptos de 
reingeniería y gestión de procesos, exhorta a que debemos empezar con la premisa de que 
lo que necesitamos son procesos de altas prestaciones y esto significa que los individuos 
deben producir mayores componentes del trabajo que ha de llevarse a cabo y no 
fragmentos sueltos y esos trabajos mayores necesitan individuos más cualificados. 
Dimensión La evaluación del desempeño 
Las principales áreas que componen la administración de recursos humanos según 
Chiavenato (2003, p. 117) establece los siguientes, Reclutamiento de Personal. Las 
organizaciones tratan de atraer los individuos y obtener informaciones al respecto de ellos 
para decidir sobre la necesidad de admitirlos o no. El Reclutamiento es un conjunto de 
procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de 
ocupar cargos dentro de la organización. 
Para López (2004, p, 23) es una actividad del programa de gestión de Recursos 
Humanos. Una vez que se han terminado las necesidades de Recursos Humanos y los 
requisitos de los puestos de trabajo es cuando puede ponerse en marcha un programa de 
reclutamiento para generar un conjunto de candidatos potencialmente cualificados. 
Estos candidatos podrán conseguirse a través de fuentes internas o externas. Es así 
como las fuentes de RH son denominadas fuentes de reclutamiento ya que pasan a ser 





básicamente un proceso de comunicación de mercado: exige información y persuasión. La 
iniciación del proceso de reclutamiento depende de la decisión de línea. Como el 
reclutamiento es una función de staff, sus actos dependen de una decisión en línea, 
generalmente denominada requerimientos de empleado o requerimientos de personal. 
La función de reclutamiento es la de suplir la selección de candidatos. Es una 
actividad que tiene por objeto inmediato atraer candidatos, para seleccionar los futuros 
participantes de la organización. El reclutamiento empieza a partir de los datos referentes a 
las necesidades presentes y futuras de los Recursos Humanos de la organización. 
Selección. La asignación de funciones comprende tanto la recopilación de 
información sobre los candidatos a un puesto de trabajo como la determinación de a quién 
deberá contratarse. El reclutamiento y selección de RH deben considerarse como dos fases 
de un mismo proceso. La tarea de selección es la de escoger entre los candidatos que se 
han reclutado, aquel que tenga mayores posibilidades de ajustarse al cargo vacante. Puede 
definirse la selección de RH como la escogencia del hombre adecuado para el cargo 
adecuado, o entre los candidatos reclutados, aquellos más adecuados a los cargos 
existentes en la empresa, con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el desempeño 
del personal. 
Diseño, descripción y análisis de cargos. La descripción de cargos es una relación 
escrita que define los deberes y las condiciones relacionadas con el cargo. Proporciona 
datos sobre lo que el aspirante hace, cómo lo hace, y por qué lo hace. 
Para Chruden y Sherman, (2002, p. 154) Un cargo puede definirse como una unidad 
de organización que conlleva un grupo de deberes y responsabilidades que lo vuelven 
separado y distinto de los otros cargos. Es el proceso que consiste en determinar los 





todos los otros existentes en la organización. La descripción de cargos es la relación 
detallada de las atribuciones o tareas del cargo (lo que el ocupante hace), de los métodos 
empleados para la ejecución de esas atribuciones o tareas (cómo lo hace) y los objetivos 
del cargo (para qué lo hace). El análisis de cargo es el proceso de obtener, analizar y 
registrar informaciones relacionadas con los cargos. Es un proceso de investigación de las 
actividades del trabajo y de las demandas de los trabajadores, cualquiera que sea el tipo o 
nivel de empleo. 
Los autores indican un conjunto de aspectos que derivan de los procesos de 
caracterizar el cargo para la designación de la carga laboral. Evaluación de Desempeño. Es 
una técnica de dirección imprescindible en la actividad administrativa. El procedimiento 
para evaluar el personal se denomina evaluación de desempeño, y generalmente, se elabora 
a partir de programas formales de evaluación, basados en una cantidad razonable de 
informaciones respecto a los empleados y a su desempeño en el cargo. Su función es 
estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades de alguna persona. Medir el 
desempeño del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo. 
Compensación. Está dada por el salario. Su función es dar una remuneración 
(adecuada por el servicio prestado) en valor monetario, al empleado. Beneficios Sociales. 
Son aquellas facilidades, comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus 
empleados”. Estos beneficios pueden ser financiados total o parcialmente por la empresa. 
Su función es mantener y aumentar la fuerza laboral dentro de un nivel satisfactorio de 
moral y productividad; así como también, ahorrarles esfuerzos y preocupaciones a sus 
empleados. 
Higiene y Seguridad. Constituyen dos actividades estrechamente relacionadas, 
orientadas a garantizar condiciones personales y materiales de trabajo, capaces de 





Organización Mundial de Salud, la salud es un estado completo de bienestar físico, mental 
y social, y no solo la ausencia de enfermedad. Su función está relacionada con el 
diagnóstico y la prevención de enfermedades ocupacionales a partir del estudio y el control 
de dos variables: el hombre y su ambiente de trabajo; así como también la prestación no 
solo de servicios médicos, sino también de enfermería, primeros auxilios; en tiempo total o 
parcial; según el tamaño de la empresa, relaciones éticas y de cooperación con la familia 
del empleado enfermo. 
Entrenamiento y Desarrollo. Es el área que se encarga de capacitar en un corto plazo 
a los ocupantes de los puestos de la empresa, así como también se encarga de suministrar a 
sus empleados los programas que enriquecen su desempeño laboral; obteniendo de esta 
manera mayor productividad de la empresa. Su función es que por medio a estos 
programas se lleve la calidad de los procesos de productividad de la empresa, aumentar el 
conocimiento y la pericia de un empleado para el desarrollo de determinado cargo o 
trabajo. Relaciones Laborales. Se basa en la política de la organización, frente a los 
sindicatos, tomados como representantes de los anhelos, aspiraciones y necesidades de los 
empleados. Su objetivo es resolver el conflicto entre capital y trabajo, mediante una 
negociación política inteligente. 
Desarrollo Organizacional. EL DO se basa en los conceptos, métodos de la ciencia 
del comportamiento y estudia la organización como sistema total. Su función es mejorar la 
eficacia de la empresa a largo plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos 
y en la estructura de las organizaciones. Base de datos y sistemas de Información. “El 
concepto sistema de información gerencial (SIG), se relaciona con la tecnología 
informativa, que incluye el computador o una red de microcomputadores, además de 





almacenar y divulgar información, de modo que los gerentes involucrados puedan tomar 
decisiones, y mantener un mayor control y planificación sobre sus empleados. 
Auditoría. La auditoría se define como el análisis de las políticas y prácticas del 
personal de una empresa, y la evaluación de su funcionamiento actual, acompañados de 
sugerencias para mejorar. Su función es mostrar cómo está funcionando el programa, 
localizando prácticas y condiciones que son perjudiciales para la empresa o que no están 
justificando su costo, o prácticas y condiciones que deben incrementarse. (Chiavenato, 
2003, p. 210) 
2.2.1.5. Determinación de los niveles de administración de recursos humanos 
Según los aportes teóricos la administración educativa es aquella que: favorece el 
dinamismo, la eficiencia, procura utilizar al máximo los recursos con los que cuenta, 
coordina a quienes en ella se encuentran, en busca de un objetivo común.  
Asimismo, se considera que la administración educativa es un proceso, como tal 
sigue pasos o fases claramente definidas: planificación, organización, dirección 
coordinación, ejecución, control. Para Carrasco (2013, p. 113) del mismo modo se 
encontró que la administración educativa tuvo su origen en los Estados Unidos. Según 
Huaranga afirma que los antecedentes más remotos de la disciplina datan de 1827 cuando 
en Massachusetts se diferenció el gobierno escolar de Gobierno General. En el siglo XX la 
administración educativa se nutrió de la nueva ciencia administrativa y de las teorías 
organizacionales que comenzó a constituirse en una disciplina independiente; ya en la 
década de los 30 se enseñaba en varias instituciones universitarias de ese país. 
García (2012, p. 45) establece que la administración educativa ha tenido su apogeo 





necesidad de brindar un servicio organizado, facilitando el proceso de servicio educativo 
que se brinda desde los años 30. 
En este sentido la administración educativa se desarrolla en la medida en que los 
centros escolares tienen autonomía, participación de diferentes actores (maestros, padres 
de familia, autoridades municipales o delegacionales, directores, supervisores) en 
gobierno, administración de la escuela. En un sistema educativo centralizado existe poco 
margen para el desarrollo de esta disciplina ya que la autonomía, participación de los 
diferentes actores educativos es muy limitada. 
Paralelamente Chiavenato (2003, p. 34) considera que el avance del movimiento 
descentralizador de la educación, los programas de posgrado en administración o gestión 
educativa se multiplicaron. Si se considera la magnitud del país y de los problemas de 
administrativos en la educación, ese número puede ser reducido. Sin embargo, si se toma 
en cuenta que la expansión ocurrió en una década, se puede afirmar que ésta ha sido muy 
acelerada. 
La expansión no ha sido planeada y ello ha traído consigo que algunos estudiantes no 
tengan estudios formales en la disciplina. Algunos de ellos tienen experiencia de la 
educación, se han ido especializando a través de la realización de investigaciones, el 
estudio independiente, la experiencia adquirida en la enseñanza del currículum; otros 
estudiantes han realizado estudios en administración y tienen poco conocimiento, 
experiencia en la educación básica. Los problemas de una disciplina de tan reciente 
formalización en nuestro país se manifiestan en el diseño del currículum y en la enseñan. 
De la misma manera Haro (2001, p. 25) enfoca como un proceso que permite lograr 
un aprendizaje significativo, la buena enseñanza de la administración debe basarse en el 





Para llevar a cabo tal reflexión es necesario que los alumnos posean experiencia laboral; 
sin ella es difícil lograr un aprendizaje significativo. 
Haro (2001, p. 55) hace referencia lo siguiente el método reflexivo requiere que los 
estudiantes confronten su experiencia con los conceptos y sean capaces de comunicar el 
producto de su reflexión de manera grupal; además de aplicarla en la generación de nuevos 
estilos de pensamiento sobre la realidad, de nuevos proyectos, acciones que permitan la 
transformación de la realidad escolar que los circunda. 
De lo analizado anteriormente se precisa que la administración educativa es el 
proceso sistemático, planificado y organizado, donde el que dirige cumple un rol 
importante de líder para lograr una administración basada en la calidad de la educación. 
Según el Ministerio de Educación (2011) plantea las siguientes principales funciones 
administrativas que se dan en el sistema educativo teniendo en cuenta los criterios de 
gestión educativa el docente deberá cumplir con las siguientes funciones administrativas 
que se dan en el sistema educativo que son: (a) Planificar, organizar, administrar los 
recursos, servicios prestados por el centro educativo y representado legalmente ante la 
comunidad educativa sobre todo en el trabajo que realizará en el aula; (b) Supervisar, 
evaluar las actividades administrativas, pedagógicas en coordinación con el personal 
directivo; (c) Elaborar la programación curricular, el sistema de evaluación de los alumnos 
y el calendario anual; (d) Organizar y apoyar en el proceso de matrícula, realizar visitas de 
estudio, excursiones. Dentro de lo normado, elaborar las nóminas, actas, rectificar nombres 
de los alumnos en documentos pedagógicos oficiales. Aplicar las pruebas de ubicación. 
Autorizar exámenes de convalidación, revalidación; (e) Realizar coordinaciones de 
acciones de ayuda con diversas instituciones; (f) Coordinar con la Asociación de padres de 
familia para desarrollar trabajos en el aula y el centro educativo; (g) Participar en las 





(h) Promover actividades de promoción educativa comunal y de alfabetización así como 
relaciones de tipo académico. 
2.2.2. Bases teóricas de la calidad de servicio educativo 
2.2.2.1. Teorías de la calidad de servicio 
Estas percepciones representan el resultado "real" para el usuario y por lo tanto son 
fundamentales para su actuar posterior. Estas percepciones afectarán el comportamiento 
futuro. Por “Valor para el usuario” se entiende del valor que le da el usuario a un servicio 
según sus atributos. 
Respecto de los principales factores y dimensiones del servicio, se pueden plantear 
las dimensiones posibles en los servicios: 
1. Monetaria: La dimensión monetaria se refiere no sólo al precio sino también al 
margen y al flujo de caja, tanto para el cliente como para el prestatario. 
2. Tiempo: La dimensión del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las colas de 
espera, los tiempos de respuesta, demoras, entre otros. 
3. Adaptabilidad: La adaptabilidad se refiere a la capacidad de adaptación de la 
organización para atender las necesidades particulares del cliente. 
4. Predictibilidad: La predictibilidad es el grado de consistencia, uniformidad, y 
rangos definidos de variabilidad en la prestación del servicio. 
5. Innovación: La innovación se refiere a las habilidades del prestatario para 
desarrollar servicios, para mejorar las operaciones, y cambiar el estado de cosas 
influyendo en el entorno. 
6 Accesibilidad: La accesibilidad implica la facilidad, visibilidad, comodidad y 





7. Acción de personas: La acción de las personas se refiere a la relación interpersonal 
entre dos o más individuos - trato, empatía, atención, etc. 
8 Ambiental: El tema ambiental es la dimensión relacionada con las instalaciones, 
ambiente físico y otros circundantes al servicio principal. 
9. Seguridad: La seguridad para el cliente y para el prestatario, se ve fortalecida 
gracias a garantías y mecanismos de reflujo que reducen la intangibilidad e 
incertidumbre de algún servicio. 
Según Pascual (2011, p. 44) hace referencia al ISO 9000 donde define a la calidad 
como una herramienta básica que se le atribuye como una propiedad, característica e 
inherente que permita ser comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra 
calidad tiene múltiples significados. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto 
que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implícitas o explícitas. La calidad 
de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación 
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la 
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. 
Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la 
calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc. Entonces 
podemos decir que la calidad. Es el conjunto de características de una entidad que le 
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implícitas. La calidad 
es un concepto que ha ido variando con los años y que existe una gran variedad de formas 
de concebirla. 
Para Bautista (2014, p. 31) la calidad no es otra cosa más que una serie de 





manera satisfactoria un servicio, un bien que cumpla las expectativas del usuario y 
satisfaga sus necesidades. 
Asimismo Pérez (2002, p. 236) define que la calidad, no puede verse como un 
concepto aislado, ni que se logra de un día para otro, descansa en fuertes valores que se 
presentan en el medio ambiente, así como en otros que se adquieren con esfuerzos y 
disciplina. Hidalgo (2013, p. 16) define la calidad como la manera de ser de una persona o 
de una cosa o de una institución. La obligación de los encargados de trasmitir los 
conocimientos hacia las generaciones actuales es buscar la manera de que nuestros 
educandos busquen la manera de aceptar los condicionantes que nosotros como 
generaciones anteriores les estamos en ese momento imponiendo ya sea en forma 
consciente o inconsciente. 
Todos los que estamos encargados de la transmisión de conocimientos de una 
generación a otra estamos obligados a dar nuestro mejor esfuerzo para que las 
generaciones futuras tengan una mejor posibilidad para poder crecer en mejores 
condiciones tanto de ellos mismos como de sus respectivas familias. 
Huaranga (2013, p. 39) establece que el concepto “calidad” constituye un 
criterio que, como “eficiencia”, “efectividad”, “relevancia”, se utiliza para evaluar 
ciertas características de los propósitos, las condiciones, los procesos y los logros de un 
sistema educativo. Durante los últimos años los esfuerzos en el terreno educativo 
convergen inevitablemente en el problema de la calidad. Enunciado de diversas formas, 
el discurso predominante afirma que es necesaria la calidad en las estructuras, en los 
procesos y en los resultados educativos. La educación de calidad es en líneas generales, 
un concepto que consiste en aquella educación que asegura a todos los jóvenes la 
adquisición de los conocimientos, capacidades destrezas y actitudes necesarias para 





La calidad educativa involucra a una serie de factores que nos van a permitir 
desarrollar nuestra función en las mejores condiciones para nuestros educandos de acuerdo 
a las capacidades de cada uno de los grupos que manejamos en una institución educativa. 
A decir de Ruiz (2011, p. 51) el concepto de calidad ha sido objeto de debate, por lo 
que se ha buscado un consenso que permita su ubicación conceptual según el contexto y 
época en que se está inmerso. La dificultad, no obstante, persistirá, ya que la calidad es un 
concepto que se construye, reconstruye en forma permanente por cada comunidad de 
individuos concernidos en un proceso. De allí que los enfoques actuales de la educación 
permiten integrar un concepto de calidad que parte de la autonomía de cada institución 
educativa y es determinado por ésta. 
La calidad en la educación es entonces, una condición o atributo que se otorga a la 
acción, al efecto de educar, en relación con criterios que se establecen, acuerdan en común 
por los miembros de una comunidad según cada caso y circunstancias. La calidad es, por 
lo tanto, el término que designa situaciones o acciones que tienen características que se 
consideran positivas en relación con determinadas parámetros, criterios determinados con 
la participación del colectivo escolar. Cada institución educativa tendrá sus propias 
necesidades, aunque no podemos generalizar en nuestro país, creo que debemos de 
uniformar criterios en ese sentido para estar en condiciones de evaluar en mejores 
condiciones nuestro propio trabajo. El sistema educativo de nuestro país tiene la obligación 
moral de posibilitar a nuestros jóvenes para obtener un reconocimiento en cuanto a los 
estudios realizados, de acuerdo a cada una de las instituciones educativas que existen en 
nuestro país. 
MINEDU (2012, p. 57) considera que la obligación del sistema educativo en los 
países de nuestro continente latinoamericano es proporcionar una oportunidad a los 





propia superación, aunque esto no basta para crear una sociedad más justa ni nos da la 
posibilidad de obtener un pueblo más educado en lo general. 
La sociedad está actualmente reclamando una educación de calidad en todos los 
aspectos, aunque por desgracia en la mayoría de los casos la misma sociedad desconoce 
cuáles son los aspectos prioritarios a evaluar para poder decir que se cuenta con una 
educación de calidad en nuestras escuelas, los que nos encontramos inmersos en la labor 
educativa en muchas ocasiones desconocemos también cuales son los conceptos que 
debemos de vigilar para estar en condiciones de considerar como un trabajo de calidad a la 
labor que se realiza día con día en las aulas escolares en apoyo a los estudiantes que nos lo 
solicitan. 
Nuestro sistema educativo se encuentra inmerso en una sociedad cambiante que le 
exige un proceso de reforma continua con la finalidad de buscar los mejores resultados en 
beneficio de los jóvenes, a sabiendas de que un buen resultado en el proceso educativo se 
verá reflejado en toda la sociedad de nuestro país. 
Para el MINEDU (2012, p. 78) la calidad como excelencia implica la superación de 
altos estándares, está muy vinculada con la concepción tradicional, pero se identifican los 
componentes de la excelencia. Esta involucra tanto a los insumos como a los productos 
(resultados). Una institución que atrae a los mejores estudiantes, los mejores profesores, 
los mejores recursos físicos, tecnológicos, por si misma es de calidad, es excelente y 
producirá graduados de alta calidad. El énfasis de esta concepción en los niveles de entrada 
y salida constituye una medida absoluta de la calidad, la noción de centros de excelencia se 
apoya en esta concepción.  
La calidad como satisfacción de un conjunto de requisitos se identifica generalmente, 





criterios alcanzables destinados a "rechazar" los productos defectuosos, es el resultado del 
control científico de calidad, pues supone la conformación de acuerdo con unos estándares, 
la cual implica que la calidad mejora conforme se elevan los estándares. 
Esta manera de concebir la calidad presupone que los estándares son objetivos 
y estáticos, sin embargo pueden ser sujetos a nuevas negociaciones de acuerdo 
a los cambios en las circunstancias. También implica que existen cualidades 
comunes susceptibles de ser medidas, analizadas y evaluar su grado de 
desempeño. Los principios vertebradores fundamentales para la definición 
de la calidad de la educación se agrupan en dos grandes dimensiones: en 
primer lugar existe un nivel de definiciones exógenos al propio sistema 
educativo que expresa los requerimientos concretos que han subsistema de 
la sociedad a la educación. Éstos, que están a nivel de las definiciones 
político-ideológicas, se expresan normalmente como “fines y objetivos de 
la educación”. (Ramírez, 2000, p. 45) 
En términos generales, podemos decir que un criterio para definir en el nivel 
macro si el sistema educativo es o no de calidad, es reconocer si el sistema educativo 
alimenta al sistema cultural con los valores que este reclama para constituirse como 
sociedad, es decir, si cumple con su función de ayudar a la integración social. El 
sistema político también hace demandas al sistema educativo que en nuestro ámbito se 
resumen en la cuestión educación-democracia. 
Ramírez (2000, p. 67) demanda valores, comportamientos específicos que deben 
ser transmitidos por la escuela. Una sociedad democrática, solidaria, participativa 
reclama el aprendizaje de los valores, las actitudes, las conductas básicas que hagan 
esto posible, para ello se debe ejercer la solidaridad y la participación desde la infancia. 
Entonces, en la medida en que la escuela funcione con criterios verticalistas, no 
responde al compromiso que tiene con los sistemas políticos de transmitir valores y 
comportamientos que hagan posible el funcionamiento de un sistema político 
democrático en la sociedad. Para cumplir con esta demanda, las instituciones 





manera que estas conductas sean no sólo posibles, sino necesarias para el buen 
funcionamiento de la institución. 
En lo que se refiere al sistema económico, Ramírez (2000, p. 45) menciona que 
dos son las áreas de compromiso del sistema educativo: la formación para el mundo 
productivo, el aporte científico para el desarrollo. En relación con el primer tema, 
parecería que el papel de la educación no es tanto formar para el puesto de trabajo, sino 
dar las capacidades básicas para la adaptación adecuada al proceso productivo.  
Las investigaciones realizadas al respecto permiten afirmar que, más allá de 
niveles determinados de capacitación específica que variarán con la edad, el nivel de 
educación, con la modalidad o especialidad de que se trate, lo que reclama el sistema 
económico en la actualidad: la capacidad de comunicarse adecuadamente en forma oral 
y escrita; la capacidad de trabajo en equipo; la capacidad de ejercer la función 
productiva de una manera crítica. La posibilidad de responder adecuadamente a la 
necesidad de aportar los insumos científicos para el desarrollo económico, social viable 
es un punto de central importancia, ya que esto se puede conseguir a partir de una 
determinada definición epistemológica del conocimiento que se decide distribuir desde 
el sistema educativo. 
Es cierto que, en instancias más visibles, la relación producción de 
conocimiento/productividad parece ser tema del nivel superior (de grado, post -grado 
universitario), pero muchas investigaciones han señalado ya que la posibilidad del 
desarrollo adecuado de esta relación en los niveles superiores depende en gran medida 
del tipo de conocimientos que se transmite desde la escuela primaria. 
Así, Rodríguez (2012, p. 338) explica que frente a un sistema económico que 





gestión, organización, es necesario que el sistema educativo transmita masiva, 
tempranamente las operaciones de pensamiento lógico, las actitudes y conductas 
correspondientes a este requerimiento. Puede ser importante repetir que los principios 
básicos que vertebran la estructuración de la educación son los que se expresan en el 
campo de las definiciones políticas-ideológicas. 
Cuando éstas están definidas no se deja margen de libertad a las demás 
instancias, sino que las ordenan. Es decir, son las que establecen los “patrones de 
medida” para determinar la calidad de un sistema educativo. También son las que, al 
variar, cargan o descargan de significatividad social un modo concreto de organizar el 
sistema educativo, la institución escolar la propuesta de enseñanza.  
2.2.1.2. Características de la calidad de servicio 
Harris (2013, p. 90) señala que la experiencia de un buen servicio depende de 
canalizar correctamente las expectativas del usuario y a la vez, brindar una prestación 
adecuada. Brindar satisfacción en los servicios implica generar una experiencia que 
satisfaga, atender las necesidades del usuario conforme la espera que se le atienda, todo 
aquello que agregado al producto aumenta su utilidad o valor para el cliente. Como 
aspectos importantes, tenemos la satisfacción, lo intangible y el valor añadido. Sin 
embargo, éstas dependen de la interpretación que les den las personas. La satisfacción 
"real" de la persona, por ejemplo, está principalmente en un nivel percepcional. La 
"expectativa", será el reflejo de otras experiencias anteriores en relación a 
productos/servicios semejantes. Sin embargo, esta comparación entre percepciones y 
expectativas no es trivial ni es sencilla, además, se ven influenciadas por la interacción que 






2.2.1.3. Definición conceptual de la calidad de servicio 
En el diccionario de la Real Academia Española se define la calidad como la “propiedad o 
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor 
o peor que las restantes de su especie”. Por otra parte, se define el concepto de excelencia 
como la superior calidad o bondad que hace digna de singular aprecio, estimación de una 
cosa”. 
En otras palabras la excelencia consiste en calidad de grado o nivel superior. Se 
deduce de la definición que da el diccionario para la calidad y excelencia de estos 
conceptos comparten la misma esencia, relacionada con aquella propiedad o conjunto de 
propiedades que hacen que una cosa se distinga de otras de su misma especie. Por lo tanto 
para tener una visión clara y completa el significado de la excelencia, es fundamental 
obtener claridad sobre el concepto de calidad. 
Tal como ha evolucionado la calidad, el concepto ha sufrido varias transformaciones 
en el tiempo, de tal manera que existen diferentes definiciones emitidas por los estudiosos 
de la calidad. 
Según Juran (2012, p. 5); no es fácil alcanzar un acuerdo sobre el concepto de 
calidad, pero una de las definiciones cortas que ha sido bien acogida es la calidad es 
(“Adecuación al uso”). Satisfacción de las expectativas del cliente. En esta definición se 
aprecia una implícita consideración de la opinión del cliente sobre el producto y/o el 
servicio prestado. Taguchi, (citado por Carrasco, 2003, p. 23) uno de los autores más 
importantes de la filosofía de la calidad total define la calidad como “la menor pérdida 
posible que reporta la sociedad por los productos y los servicios que adquiere, a partir del 
momento en que el producto sale de la empresa rumbo al mercado. La Norma 





“Conjunto de propiedades o características de alguna cosa (producto, servicio, proceso, 
organización, etc) que le hacen apta para satisfacer necesidades”. Esta definición no solo 
se refiere a las características del producto o servicio, sino que introduce otros aspectos 
que se pueden reflejar en el producto o servicio final. 
López (2014, p. 47) asevera que la calidad de servicio tienen muchas escalas, de 
manera que un determinado producto es decir un servicio puede tener una alta valoración 
en una escala, en la opinión del quien se brinda el servicio, y una baja valoración en otra 
en relación al sistema de gestión administrativas. 
La implementación de un sistema de gestión de calidad en una organización 
educativa trae consigo muchos beneficios, tal como una mejor administración de los 
procesos sustantivos, un mejor control en las áreas claves, una medición de un proceso de 
mejora, un mayor involucramiento del personal en sus actividades diarias, lo cual suponme 
una motivación, por ende una mayor productividad y muchos otros. El logro de esta 
calidad en las Instituciones Educativas, se orientará con un buen manejo de la Gestión 
Educativa, implementando como punto de partida una cultura de calidad. 
Ugarte y otros. (2003, p.34); expone que acerca de la Gestión Educativa como: “…la 
calidad de servicios educativos es un proceso de gestión donde se comparten una misma 
matriz teórica y metodológica, proveniente de la ciencia o teoría administrativa que 
permite satisfacer las expectativas de la comunidad educativa de manera eficiente y eficaz. 
En este sentido ambas son disciplinas que comprenden y aplican los aspectos 
teóricos e instrumentales de la ciencia administrativa al funcionamiento de las 







2.2.1.4. Dimensiones de calidad de servicio 
Dimensión Pedagógica 
Hidalgo (2013, p. 23) la calidad en el campo educacional, por sus características 
propias como: Complejo, por cuanto es un concepto que puede estar referido o aplicado a 
cada uno a varios de los elementos que intervienen en el hecho educativo. Globalizante, 
porque abarca la totalidad y las distintas dimensiones de la educación. En efecto se puede 
tomar como ejemplo la calidad docente, calidad de los aprendizajes, calidad de la 
infraestructura, calidad de los procesos, calidad de enseñanza, calidad de metodología, 
currículum, materiales educativos que se usan, etc. Todos ellos suponen calidad, aunque 
hay que ver como se la define en cada uno de estos casos. 
En lo referente a los Criterios de la calidad del servicio educativo el Ministerio de 
Educación (2011, p. 12) plantea lo siguiente: La organización debe centrarse primero y 
ante todo en sus proveedores y en sus clientes. Cada quien en la organización debe 
dedicarse al mejoramiento continuo, personal o colectivamente. La organización debe 
considerarse como un sistema y el trabajo que las personas realizan dentro del sistema 
debe ser visto como un proceso continuo. El éxito de la gerencia de calidad es 
responsabilidad de la alta gerencia. 
Calero (2011, p. 19) Indicadores de la calidad del servicio educativa: Rendimiento 
cualitativo, cuantitativo de los alumnos, desarrollo formativo de un ambiente democrático 
de disciplina, libertad, valores, así como metodologías modernas que enfaticen 
aprendizajes significativos. Innovación administrativa (dirección, gestión), pedagógica 
(currículo). Teleología, calidad y sentido de objetivos y/o competencias: realistas, 
pertinentes. Sólida y bien fundamentada teoría, tecnología de la educación (con ideas 





Capacitación permanente. Remuneración justa. Materiales educativos apropiados. 
Participación de la familia, institución y comunidad local. Democratización, simplificación 
de trámites en el sector educación. Disponibilidad de recursos. Presupuesto y 
financiamiento Infraestructura. Mobiliario. Partir de un rediseño global con visión al 
futuro. 
Para Calero (2011, p. 19) el currículo de la calidad del servicio educativo son las 
concepciones que orientan el proceso enseñanza-aprendizaje, considerando: la 
planificación, ejecución, evaluación de los diversos aspectos de la acción educativa, 
intencionalidad, contenidos, dimensiones del aprendizaje, áreas de desarrollo, estilos, 
estrategias didácticas, materiales educativos, didácticos y la evaluación del aprendizaje, un 
currículum integral, globalizado. 
En el que el componente aprendizaje es el punto de partida, de llegada del 
conocimiento, en base a contenidos vinculados a llamar necesidades del desarrollo integral 
del niño: inteligencia y personalidad, e incluso entre varias asignaturas, en base a unidades 
temáticas, actividades globalizadoras. Refleja, las concepciones que tenemos de enfoque 
curricular, de filosofía educativa, principios pedagógicos que guían nuestra teoría, práctica 
del conocimiento y del aprendizaje. 
El núcleo del proceso educativo es la formación del alumno. En ese sentido, la 
evaluación de procesos, de resultados debe considerarse interrelacionadamente. Ambos 
forman parte de un todo en la práctica educativa. No hay buenos procesos y malos 
resultados o al revés. Los resultados del proceso pedagógico son los aprendizajes; estos 
pueden ser insuficientes, inútiles, inadecuados a sus centros y tienen estrecha relación con 
los procesos de transmisión, apropiación. De ahí que la evaluación de la calidad debe 





en una lógica circular en donde cada elemento se relaciona con otro u otros y por tanto 
requieren ser evaluados en su interrelación. 
Para evaluar la calidad de un producto según Calero (2011, p. 17), plantea que para 
la evaluación de la calidad de un producto necesariamente debe haber criterios de 
selección. Los criterios que son comunes pueden servirnos de apoyo para asomarnos a la 
calidad de la educación. La sabiduría popular define la calidad como “bueno, bonito y 
barato que logra sus objetivos de manera eficiente. 
Estas tres palabras concretan las características básicas de la calidad: Bueno es 
aquello que responden a las expectativas del usuario. Bonito implica que resulta agradable 
y atractivo para la comunidad educativa. Barato indica que se logre a costo adecuado y no 
a cualquier precio. La demanda global (por el conocimiento), las demandas específicas 
(por los requerimientos del sistema cultural político-económico) se expresan en modos 
fenoménicos concretos. Hay opciones técnicas o técnico-pedagógicas que modelan una 
forma concreta de cómo se organiza, cómo es el sistema educativo. 
De allí que se puede distinguir, por un lado, el nivel político-ideológico, por el otro, 
las decisiones técnico-pedagógicas. Estas últimas son las que expresan el compromiso 
concreto del aparato escolar para responder o no a las demandas de los demás sectores de 
la sociedad. 
Los ejes o dimensiones que describen las opciones técnico-pedagógicas se pueden 
agrupar en tres grandes áreas: EI eje epistemológico. La primera opción técnico-
pedagógica o el primer criterio para definir y elevar la calidad de la educación se refiere a 
qué definición de conocimiento existe en el sistema educativo. Ya se dijo que la demanda 
básica global que hace la sociedad a la educación es la distribución del conocimiento 





que debe definirse, porque signa a todas las demás, ya que es el eje estructuraste de todo el 
resto y desde allí, condiciona de manera absoluta la calidad de la educación. 
De acuerdo a lo que plantea Huaranga (2013, p. 24) señalan que este elemento 
fundamental de la propuesta pedagógica que es la concepción epistemológica, la que 
fundamenta el aprendizaje de cada disciplina en la medida en que por ejemplo, una 
caracterización dogmática y acabada del mismo no favorece el desarrollo de un 
pensamiento productivo, capaz de actualizare, abierto a nuevas adquisiciones. 
La opción básica en este campo se refiere a la preeminencia de las características 
relacionadas con la cultura humanista, o las relacionadas con la cultura tecnológica. Si bien 
es cierto que en el contexto histórico en el que surgieron los sistemas escolares (la 
modernidad) explica la preeminencia de las características de una cultura humanista en los 
contenidos que transmite (que era una cultura de fuerte acento científico por oposición a la 
cosmovisión teológica que intentaba superar), la concepción de ciencia allí implicada se 
apoya en un modelo deductivo en el cual el conocimiento deriva de grandes hipótesis casi 
imposibles de cuestionar. 
El contexto de nuestro tiempo está enmarcado por la cultura tecnológica que supone 
un modelo específico de conocimiento científico distinto del anterior. A la tradicional 
definición de conocimiento científico que entendía que conocer era describir y explicar, 
hoy se agrega la necesidad de conocer para operar, para transformar (investigación y 
desarrollo). Conocimiento y transformación, operación son dos caras de la misma moneda. 
Podemos volver a recordar que cada una de las decisiones que se toman en el nivel 
técnico-pedagógico posibilitan o no que se cumplan las demandas políticas-ideológicas. 
Para Pascual (2013, p.8) si se trabaja con una definición de conocimiento que 





del sistema político, porque éste es el tipo de conocimiento que se requiere, para poder 
participar. Las investigaciones han enseñado que no se amplían los niveles de participación 
social porque se armen grupos con los padres o los estudiantes, mientras no se instale la 
participación en el eje mismo, en el control de la educación, o sea en la concepción de 
conocimiento que se transmite. La segunda opción a considerar dentro del eje 
epistemológico se refiere a cuáles son las áreas de conocimiento que están incluidas dentro 
del sistema educativo, si el sistema educativo tiene que transmitir conocimientos 
socialmente válidos debe intentar una adecuación entre cómo se definen las áreas de 
conocimiento dentro del sistema educativo y cómo las define la sociedad, o 
específicamente el campo académico. 
Por otro lado, los contenidos pueden definirse como “procesos que se basan en la 
percepción inicial de todo, concibiendo a cada elemento y a la totalidad como un producto 
de un proceso”. En vez de definir los contenidos como temas o información, se los define 
como núcleos o ejes organizantes que permiten ver procesos dentro de áreas de 
conocimiento. En esta concepción se cruzan diferentes definiciones de contenidos: 
aquellas que consideran a los contenidos como desarrollo de las competencias cognitivas 
básicas para el aprendizaje con las que los definen como conocimientos teóricos y 
prácticos, valores, actitudes. Todos estos elementos constituyen hoy los contenidos de la 
enseñanza. 
La primera opción a realizar dentro de este eje tiene que ver con las características 
del sujeto que aprende. Esto implica una definición de las características psicológicas del 
alumno, ya que define quién es el sujeto de aprendizaje. En este núcleo de antinomia está 
marcada por la opción entre una concepción de psicología de facultades o una concepción 
de psicología evolutiva. Según cuál sea la opción adoptada, se aplicarán criterios diferentes 





Si el sujeto de aprendizaje se concibe con etapas evolutivas que suponen capacidades 
intelectuales diferentes, modelos operatorios diferentes, capacidades afectivas, 
responsabilidades diferentes en las distintas etapas evolutivas, la organización pedagógica 
deberá hacerse, teniendo en cuenta si se respetan o no estas características. La segunda 
opción dentro del eje pedagógico se refiere a la definición de cómo aprende el sujeto el 
aprendizaje, o sea qué teoría del aprendizaje se adopta. 
En términos generales, para simplificar, se puede decir que en este campo hay dos 
alternativas básicas. Se puede definir que se aprende por ensayo y error, por premio y 
castigo, por estímulo y respuesta, o que se aprende porque el sujeto construye activamente 
el objeto de aprendizaje. Es decir, se puede tener en la base de las opciones un modelo 
conductista o un modelo constructivista. En la actualidad, decimos que tiene calidad el 
sistema educativo cuando la propuesta de enseñanza supone modelos de aprendizaje 
constructivo. 
La tercera opción dentro del eje pedagógico responde a la pregunta ¿Qué 
características tiene el rol docente? Ésta puede ser definida: El protagonismo del docente, 
en la conocida tarea de “transmisión”, o entendiendo al docente como organizador de las 
situaciones de aprendizaje, conductor de un proceso de construcción conjunta con los 
estudiantes. Estas opciones se expresarán no sólo en modelos concretos de organización 
escolar, sino que también signarán las decisiones sobre formación docente, carrera 
docente, etc. 
Finalmente, Álvarez (2013 p. 34) en el eje pedagógico aparece la pregunta: ¿Cómo 
se organiza la relación entre estos sujetos? ¿Cómo se organiza la relación de enseñanza-
aprendizaje? Esto resume la problemática de la didáctica, de la organización de la 
propuesta de enseñanza. Para que tenga calidad, sus características deben respetar las 





que el alumno es un sujeto constructivo, transmitir valores de democracia, todo lo que 
hasta ahora se ha visto que define la calidad. 
Dimensión Infraestructura 
La infraestructura: aulas de clase, aulas de recursos, biblioteca, laboratorios, patio, 
instalaciones deportivas, mobiliario. 
El MINEDU (2011, p. 67) en el Manual de Gestión para Directores de Instituciones 
Educativas del Ministerio de Educación (2011); establece que: “La OINFE es un órgano de 
Línea del Vice Ministerio de Gestión Institucional que formula el Plan Nacional de 
Infraestructura Educativa, en coordinación con la Oficina de Planificación Estratégica y 
Medición de la Calidad Educativa del Ministerio de Educación. La Oficina de 
Infraestructura Educativa – OINFE a través de la Unidad Coordinadora del programa 
especial Mejoramiento de la Calidad de Educación MECEP, dentro del marco de los 
Convenios de Préstamo con el Banco Interamericano de Reconstrucción y Fomento BIRF, 
el Banco Interamericano de Desarrollo BID, instrumenta acciones a través de dos 
componentes denominados: “Infraestructura Educativa, convenio MED - BIRF” e 
“Infraestructura y mobiliario, convenio MED-BID. 
Su objetivo es elevar el nivel de logro de los aprendizajes de niños, (as) y jóvenes 
atendidos por el sistema educativo, cerrando la brecha de inequidad entre el área urbana y 
rural. Para el logro de dicho objetivo se han diseñado estrategias de intervención 
organizada en tres componentes, incremento en el acceso, mejoramiento de la calidad, 
mayor eficiencia en la gestión educativa los cuales apuntan a mejorar la calidad educativa 
y la eficiencia del sistema. La labor de nuestra oficina se encuentra en el Sub. Componente 
“Adecuación de espacios educativos” y del componente el “Mejoramiento de la Calidad”, 





educativas rurales que se conformen, de la infraestructura educativa, con materiales de la 
zona, equipo y mobiliario necesario, adecuados para el desarrollo de las actividades de 
aprendizaje y conexas a los niños y niñas, con participación de la comunidad. 
Según el MINEDU (2011, p. 67) el Local que esté destinado para uso educativo o se 
encuentre funcionando, debe estar en buen estado de conservación, debiendo realizar 
actividades de mantenimiento anuales, tanto de sus elementos estructurales, cerramientos 
(muros, puertas y ventanas) así como de las instalaciones de servicios (Luz, agua y 
desagüe) según normas del Reglamento Nacional de Edificaciones. Para locales de 
educación inicial solo se admitirá su atención en primer piso, solo se podrá usar un 
segundo piso para fines administrativos o servicio de cuna para niños de 0-1 año máximo. 
El MINEDU (2011, p. 67) sostiene que para locales de nivel primario y secundario, 
como máximo se podrá tener 2 y 3 pisos respectivamente. No se considerará el área de 
patios en azotea debidamente adecuadas para el cómputo de áreas de patios. El local debe 
estar construido con materiales incombustibles y que respondan a las exigencias 
elementales de seguridad ante siniestro de variado origen, magnitud, naturaleza, debiendo 
ser adecuados a su demanda de uso, debiendo contar con elementos estructurales estables y 
que funcionen ofreciendo en todo el conjunto las condiciones físicas estructúrales previstas 
para tal fin. 
En caso se utilicen sistemas constructivos no convencionales, deberán contar con la 
resolución de aprobación de la Dirección Regional de Vivienda, Construcción y 
Saneamiento. El local debe contar con los tratamientos, acabados correctos y completos, 
no permitiéndose su funcionamiento en otras condiciones, principalmente en: pisos, cuyos 
acabados debe ser mínimo de cemento, procurando que el nivel de piso terminado (NPT) 
sea antideslizante, debiendo preverse el debido aislamiento contra la humedad proveniente 





A decir del MINEDU, (2011, p. 186) el local debe contar con las instalaciones 
domiciliarias de servicios básicos de agua, desagüe y electricidad, con las respectivas 
demandas, cargas y reservas que garanticen su habitabilidad. En el mismo sentido, se 
exigirá el estricto cumplimiento de las medidas de seguridad, de prevención contra 
siniestros que estipula el instituto Nacional de Defensa Civil. (INDECI). La ubicación del 
local debe respetar lo dispuesto en la Ley N° 26549, Capítulo II, Art.6 y en el Reglamento 
Nacional de Edificaciones, así decir la compatibilidad de usos que le hubiere asignada por 
el Municipio respectivo al área donde se emplaza. En ese sentido, las características de la 
construcción, tales como: altura y coeficiente de edificación, áreas libres, retiros, entre 
otras, debe cumplir con los parámetros normativos vigentes para cada localización; así 
mismo, los ambientes educativos deben disponer de ventilación e iluminación naturales; 
aislamientos acústicos, térmicos; orientación conveniente según asoleamiento y dirección 
de los vientos. 
El local educativo preferentemente debe estar ubicado en zonas urbanas 
residenciales, debe estar alejado de zonas de contaminación (basurales, desagües a tajo 
abierto), hospitales, cementerios, aeropuertos, cuarteles militares, grifos (dist. min en un 
radio de 200 ml), centros de diversión, comercio, en general de aquellos locales cuyo 
funcionamiento pudiera generar riesgo contra la formación moral, vulnerar la salud e 
integridad física de los educandos o perturbar las actividades educativas, cívicas, 
recreativas. En la ubicación y elección del local debe considerarse; por un lado, una 
especial atención del marco urbano que lo rodea, particularmente con las vías pasivas 
(Bajo volumen del tránsito vehicular) y vías activas (alto volumen de tránsito vehicular) y 
por otro, la solución respecto al ingreso y salida del alumnado debiendo ser de fácil 





El local debe ser de uso exclusivo del centro educativo cuyas instalaciones y equipos 
garanticen la adecuada independencia y uso de los ambientes, sin interferencia de horarios 
y actividades académicas. No se aceptará compartir el uso de los mismos ambientes y 
equipamientos de un local para dos o más centros educativos; toda vez que la capacidad 
real de la infraestructura, equipamiento y mobiliario de cada uno de ellos no podría ser 
evaluada efectivamente. 
En el local no debe permitir compartir, total o parcialmente (por turnos), con 
actividades incompatibles con las educativas o que impidan el normal desarrollo de las 
actividades académicas. Esta referencia implica, en especial, las áreas de circulación o 
accesos, áreas comunes y servidumbres, como pasajes y escaleras. En consecuencia, el 
local debe garantizar su independencia absoluta entre otros locales existentes en el predio 
(de preferencia no permitir su convivencia en edificaciones verticales, quintas o similares). 
El local debe ofrecer las seguridades físicas y sicológicas durante su permanencia de 
los usuarios. Debe evitarse el uso puertas corredizas, mamparas de vidrio, como puertas o 
separadores de ambientes de instrucción, por seguridad y para evitar distracciones. Otros 
parámetros normados por el Ministerio de Educación son los siguientes: Aulas: El área útil 
mínima de un aula será definida por la cantidad de alumnos, características del mobiliario 
a utilizar y los requerimientos de material didáctico. Las puertas de las aulas deben abrir 
hacia fuera con giro de 180° con dirección a la salida y con ancho mínimo de 0.90 m. Las 
puertas de salida al exterior deben contar con un ancho mínimo de 1.50 mts. quedando 
prohibido el uso de puertas corredizas o giratorias e ningún medio exigido como salida. 
Deben tener adecuada iluminación, ventilación alta y cruzada que permita la renovación de 
aire dentro del aula. La capacidad de alumnos por aula debe deducirse por el índice de 
ocupación siendo esta 1.64 mts2 por alumno (primaria y secundaria), 2.00 m2 por niño 





nivel secundario: 01 urinario, 01 lavatorio y 01 inodoro por cada 60 alumnos y 01 inodoro; 
y 01 lavatorio por cada 40 alumnas.. Para el nivel primaria: 01 urinario, 01 lavatorio y 01 
inodoro por cada 50 alumnos; y 01 inodoro y 01 lavatorio por cada 30 alumnas. En ambos 
casos se considera un porcentaje de matrícula de 50% hombres y 50 % restante mujeres. 
Para el nivel Inicial: 01 inodoro (tipo baby), 01 urinario y 01 lavatorio por cada 15 niños y 
la misma cantidad en el caso de las niñas. 
Seguridad: La institución educativa privada deberá presentar Certificado de 
Seguridad en Defensa Civil actualizado. Las Instituciones Educativas que se encuentren 
funcionando deberán contar con la Licencia de Funcionamiento emitido por la 
Municipalidad correspondiente. La institución educativa privada debe contar con 
extintores operativos a razón de 01 extintor por cada 10 aulas o espacios equivalentes, 
además de ubicarse 01 por cada piso y en cada taller y/o laboratorio. Colocar la 
señalización de zonas de seguridad, salidas a rutas de escape y zonas de ubicación de 
extintores, de acuerdo a la simbología normada por IN D E CI. Implementar 01 botiquín 
debidamente equipado. Área de recreación: Debe considerarse como mínimo 2 m2 por 
alumno (primaria y secundaria). El nivel inicial deberá contar con un patio duro (3.00 - 
4.00 m2 por niño) y un patio blando o jardín (3.00 - 4.00 m2 por niño). 
Escaleras: El ancho tanto de escaleras como de pasadizos deberá ser como mínimo 
1.50 m. Las escaleras deberán contar con su baranda respectiva. 19. Con relación al 
dimensionamiento, como anchos de circulaciones y escaleras, áreas de apertura de vanos 
para la ventilación, entre otros queda a criterio y responsabilidad del evaluador el 
considerar una menor dimensión en función a la capacidad de alumnado de cada ambiente 
y el número de personas que evacuará por los pasillos y escaleras, siendo aplicable 
únicamente a locales ya construidos. En este caso el evaluador responsable, deberá 





Dimensión Gestión administrativa 
Para el MINEDU (2012, p. 76) la administración educativa para cumplir su función 
dentro de un proceso cuenta que “la Administración Educacional como aquella que busca 
resolver en una organización educativa, la asignación y coordinación de los distintos 
recursos, sean materiales, financieros, tecnológicos, académicos, con el fin de lograr los 
objetivos, metas trazadas por la institución. 
La administración educativa como un proceso que consiste en las actividades de 
planeación, organización, dirección, control para alcanzar los objetivos establecidos 
utilizando para ellos recursos económicos, humanos, materiales, técnicos a través de 
herramientas, técnicas sistematizadas. Entonces la gestión administrativa es el conjunto de 
acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del 
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir, 
coordinar, controlar. 
Según Alvarado (2003, p. 76) dentro de un proceso de ejecución de la 
Administración Educacional. Siempre encontramos determinados periodos, momentos o 
funciones administrativas, que dan vida, eficacia al proceso de administración. Estas 
herramientas son a grandes rasgos las siguientes: Planificación, Organización, Dirección, 
Control y Evaluación. 
La administración de la calidad es la función organizacional cuyo objetivo es la 
prevención de defectos. La responsabilidad de la administración de la calidad según Calero 
(2011, p. 101) son las siguientes: Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de 
la calidad. Establecer metas, programas de reducción de los costos del servicio educativo. 
Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de servicio educativo resultante. 





se brinde. Establecer metas, programas para el mejoramiento de la calidad servicio 
educativo. Establecer objetivos, programas para el componente organizacional del control 
de calidad y publicar manuales para uso del personal correspondiente. Clasificar las 
actividades del control de calidad de acuerdo con el tipo de trabajo. Organizar el trabajo de 
control de calidad y contratar personal idóneo para dicha organización. Difundir los 
procedimientos para hacer que opere el control de calidad. Lograr la aceptación, por parte 
de los empleados, del trabajo de control de calidad que se le asigne. Integrar a todos los 
empleados en el componente organizacional del control de calidad, realizar mediciones de 
la efectividad para determinar la contribución de la función del control de calidad a la 
rentabilidad y progreso de la compañía. 
2.2.1.5. Determinación de la calidad de servicio 
La determinación de niveles, ciclos que componen la estructura académica del 
sistema educativo formal debe atender al logro de finalidades específicas socialmente 
relevantes, escalonadas a lo largo del proceso formativo de los alumnos de acuerdo con 
las posibilidades e intereses propios de cada etapa evolutiva. 
A decir de Puelles (2014, p. 9) la estructura del sistema educativo comprende dos 
procesos: La determinación de los niveles y ciclos que se incluyen, la extensión del 
periodo de obligatoriedad escolar. El “quantum” de educación que se requiere para 
toda la sociedad no es el mismo en todas las épocas ni en todas las latitudes, la función 
que cumple cada etapa (nivel) del sistema educativo ha ido variando de sociedad en 
sociedad y de época histórica en época histórica. 
En este sentido, podría partirse de la hipótesis de que la decisión acerca de qué 
niveles educativos se debe reconocer, la duración temporal de los mismos, así como 





de las necesidades sociales. El criterio básico para definir la extensión, estructuración 
de los ciclos surge a partir del reconocimiento de las características de las etapas 
evolutivas que incluye cada nivel. Un nivel determinado incluirá o no ciclos, según 
comprenda o no dentro de la extensión propuesta una o más etapas evolutivas en los 
educandos.  
Puelles (2014, p. 12) considera que garantizar la congruencia entre cielos y niveles 
es una responsabilidad que el sistema educativo no puede eludir si se pretende cumplir 
eficientemente con la función de distribuir equitativamente los conocimientos 
socialmente significativos para posibilitar la participación de toda la población en los 
campos laboral, científico y político. Desde el punto de vista de la equidad, es 
necesario que los avances, pasajes dentro de cada componente, uno a uno supongan 
una simple aplicación de actitudes, conocimientos habilidades, destrezas 
psicomotrices, intelectuales, emocionales, sociales adquiridas previamente en el 
sistema educativo, que deben ser garantizadas por el ciclo o nivel anterior. Por ello, la 
ruptura de determinadas formas organizativas para la configuración de otras nuevas 
(pasaje de ciclo o de nivel) debe respetar la etapa de madurez por la que atraviesan los 
alumnos, sustentarse en los aprendizajes previos (garantizados por la escolaridad 
anterior) que posibiliten el abordaje adecuado de las nuevas exigencias escolares.  
De esta forma los sucesivos ciclos, niveles se deben constituir en un desafío que 
constituya al desarrollo integral de los alumnos, en lugar de constituirse como pasa en 
la actualidad en la mayoría de los países de la región- en obstáculo o barrera que trabe 
dicho proceso. La propuesta de estructura adecuada es aquélla capaz de encontrar el 
momento justo (en términos de madurez, capacidad e intereses de los educandos) el 





Para Puelles (2014, p. 12) la segunda opción a realizar dentro del eje organizativo 
es cómo se define la institución escolar. ¿Se define la institución so lamente como “la 
escuela”? ¿Se abre la posibilidad de que la institución comprenda también otros 
espacios educativos? 
La unidad concreta desde la cual se define, se visualiza el sistema educativo son 
los establecimientos escolares. Estos funcionan de acuerdo con un conjunto de 
características organizacionales que determinan las posibilidades de aprendizaje de los 
alumnos en la medida en que ofrecen facilidades u obstáculos para la concurrencia, 
requieren modelos de relación cotidianos o no para el alumno, condicionan la 
organización de la tarea del aula de acuerdo con ciertos modelos de enseñanza-
aprendizaje y de concepción del conocimiento a difundir. 
A decir de Puelles (2014, p. 56) debido a que la organización de los 
establecimientos escolares se basa siempre en determinadas concepciones de las 
características evolutivas del niño, de los modelos de enseñanza-aprendizaje, de 
conocimiento, la homogeneidad de pautas de organización entre los diferentes niveles, 
modalidades de la educación determina la creencia de que las escuelas deben estar 
organizadas de la manera en que lo están, de que no hay otra forma posible porque, si 
no, no hay escuela. 
Esta concepción, muy arraigada en nuestra sociedad debe revisarse en la medida 
en que se revisan los rasgos de los educandos que se tendrán en cuenta, la concepción 
del aprendizaje que se adopta, la definición de conocimiento con que se trabajará. Por 
lo tanto, se podrá definir a la institución escolar no exclusivamente por sus 
características de organización, sino también como espacio de aprendizaje que, como 
tal, puede adquirir formas diferentes de acuerdo con las características y necesidades 





Los elementos desde donde repensar la estructura organizativa de las 
instituciones escolares son tres: la organización del tiempo, la organización del 
espacio, la configuración del poder institucional. Las variaciones concretas que 
aparezcan en cada uno de ellos, tales como ciclos lectivos alternativos, sistemas de 
alternancia hogar-escuela, de la comunidad como lugares de enseñanza, consejos de 
escuela, deberán responder a los requerimientos específicos en cada caso concreto.  
Finalmente, la última opción se refiere a los modelos de conducción y de 
supervisión, incluyendo tanto los elementos macro que hacen a la conducción general 
del sistema educativo cuanto los que tienen que ver con el manejo concreto de las 
instituciones escolares. Se deben incluir en este punto las opciones de 
descentralización, regionalización, con todas las especificaciones que estas decisiones 
implican. 
El autor Rodríguez (2012, p.7) en relación al área de gestión pedagógica plantea las 
siguientes funciones: Formular, proponer la adecuación de la política, normatividad 
educativa, cultural, recreacional y de prevención a la realidad socioeconómica de su 
ámbito. Así como, orientar, supervisar su aplicación en los centros y programas 
educativos. Promover el trabajo pedagógico centrado en el aprendizaje. Diseñar, organizar, 
monitorear, evaluar proyectos educativos programas de prevención social y acciones de 
carácter no formal. Promover y ejecutar investigaciones e innovaciones técnico-
pedagógicas, propiciar la creación, experimentación e intercambio de nuevas estrategias de 
aprendizaje centrado en el alumno entre los centros, programas educativos. Impulsar la 
ejecución de investigaciones e innovaciones técnico-pedagógicas promovidas por la sede 
central del Ministerio de Educación. Promover la aplicación de la política de Educación 
Bilingüe Intercultural en coordinación con los órganos pertinentes de la Sede Central del 





como la propuesta curricular a nivel de centro educativo de aula. Promover, asesorar, 
evaluar el desarrollo curricular y la producción de materiales educativos, elaborados en el 
centro educativo, adecuados a su ámbito de ejecución. Promover la aplicación de la 
política, estrategias para el desarrollo de la Educación Especial en coordinación con los 
órganos pertinentes de la sede central del Ministerio de Educación. Impulsar el uso de 
programas informáticos en aplicaciones pedagógicas. Promover, apoyar la capacitación 
técnico-pedagógica del personal directivo, docente de los centros, programas educativos de 
su jurisdicción, evaluar los resultados de desempeño para brindar el asesoramiento 
correspondiente. Apoyar las acciones de medición de la calidad educativa que ejecuta la 
sede central del Ministerio de Educación. Identificar la necesidad de recursos para las 
diversas actividades pedagógicas y coordinar con el área de gestión institucional su 
solución. Impulsar la aplicación de la política, estrategias de alfabetización y post-
alfabetización en coordinación con las actividades pertinentes. Promover la participación 
de la sociedad civil en apoyo del desarrollo del deporte y la cultura en beneficio del 
estudiante. 
Emitir opinión técnica en aspectos de su competencia. El Ministerio de educación 
(2012); en el Diseño Nacional Curricular Básico, plantea que son funciones del área de 
gestión pedagógica: Impulsar la aplicación de la política educativa para el desarrollo de la 
educación básica en coordinación con la sede central del Ministerio de Educación. 
Impulsar la aplicación de la política de formación profesional, que se imparte en la 
educación diversificada, ocupacional en coordinación con los órganos de la sede central 
del Ministerio de Educación. Brindar asistencia técnico pedagógica, supervisar, evaluar 
tanto al personal como a los centros y programas educativos. Proponer, promover la 





nacional e internacional en materia de gestión técnico-pedagógica. Factores 
administrativos que determinan la calidad educativa. 
De acuerdo a Marqués (1999, p. 32) la calidad de la enseñanza impartida a los 
alumnos y la cantidad de conocimientos que éstos adquieren pueden influir decisivamente 
en la duración de su escolaridad, en su asistencia a la escuela. Además, el que los padres 
decidan o no escolarizar a sus hijos y durante qué tiempo depende probablemente de su 
opinión sobre la calidad de la enseñanza y del aprendizaje ofrecidos, es decir de que valga 
la pena que la familia invierta el tiempo, dinero que suponen para ella el hecho de enviar a 
los educandos a la escuela. 
La función instrumental de la educación, ayudar a las personas a alcanzar sus propios 
objetivos económicos, sociales y culturales y contribuir al logro de una sociedad mejor 
protegida, mejor servida por sus gobernantes y más equitativa en aspectos importantes, se 
fortalecerá si su calidad es alta. La escolarización permite a los estudiantes desarrollar sus 
facultades creativas y emocionales y adquirir los conocimientos, competencias, valores y 
actitudes necesarios para convertirse en ciudadanos responsables, activos y productivos. El 
grado en que la educación consigue esos resultados es importante para sus usuarios. En 
consecuencia, tanto los analistas como los encargados de la formulación de políticas 
difícilmente pueden eludir el tener en cuenta la cuestión de la calidad. Aunque es conocido 
que no hay recetas para lograr la calidad educativa entendida ésta como un esquema en el 
cual los estudiantes aprenden lo que deben aprender, se compila en el presente documento 








2.3. Definición de términos básicos 
Administración: Ciencia que comprende un conjunto de conocimiento teórico y técnicos, 
inherentes a la acción humana puesta al servicio de las organización y orientada al logro de 
objetivos predeterminados. (Harol, 2001, p, 12) 
Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confiere capacidad para 
satisfacer necesidades implícitas o explicitas. Capacidad de un producto o servicio para 
satisfacer las necesidades del cliente o usuario. (Huaranga, 2013, p, 23) 
Calidad Total: Se define el concepto de excelencia como la superior calidad o bondad que 
hace digna de singular aprecio y estimación de una cosa. (Menigno, 2014, p; 57) 
Competencias: Desempeños que requieren un individuo para desenvolverse con eficacia y 
satisfacción con relación asimismo, con el medio natural y social. (Chiavenato, 2014, p, 
120) 
Dirección: Constituye el aspecto interpersonal de la administración por medio de la cual 
los subordinados pueden comprender y contribuir con efectividad y eficiencia al logro de 
los objetivos de la organización. La dirección en cuanto a su ejecución adquiere su mayor 
poder expansivo, desarrollar y eficacia cuando conjugan en si tres elementos esenciales; el 
poder, el liderazgo y el mando. (Alvarado, 2011, p, 12) 
Estrategia: Deriva del vocablo “estrategos” que significa pasos, criterios para lograr algo 
eficientemente. (Chiavenato, 2014, p, 10) 
Evaluación: Es determinar las competencias del estudiante, en términos de lo que puede 
hacer y lograr. La evaluación resulta ser, más que la medida objetiva y precisa de uno 
logros, la expresión de unas expectativas en gran medida subjetiva pero con una gran 





Gestión: Es la forma como se interrelacionan los elementos materiales y humanos de la 
organización para hacer posible la conducción institucional, administrativa y pedagógica 
de la institución educativa. (Ministerio de Educación 2011 p; 45) 
Gestión Pedagógica: Conjunto de actividades de conducción concernientes a la gestión de 
los programas de educación y los programas de apoyo pedagógico. (Carrasco, 2003, p. 39) 
Gestión Administrativa: Llamase al proceso de Planificación, Organización y Control, 
para el logro de resultados eficientes. Administración de las normas legales y principios 
que posibiliten el desarrollo de actividades. (Rodríguez, 2012, p. 9) 
Liderazgo: El liderazgo implica dirigir, influir y motivar a los empleados para que 
realicen tareas fundamentales. Es una actividad muy concreta; requiere trabajar 
directamente con la gente. Al establecer la atmósfera adecuada, los administradores 
contribuyen a que los empleados den lo mejor de sí. (Salazar, 2018, p. 120) 
Planificación: Primer paso del proceso, cuyo objetivo es definir los objetivos o logros a 
cumplir, precisa el tiempo de las metas, los recursos con que cuenta. (Chiavenato, 2014, p. 
32) 
Recursos humanos: se denomina recursos humanos (RRHH) al trabajo que aporta el 
conjunto de los empleados o colaboradores de una organización. Pero lo más frecuente es 
llamar así a la función o gestión que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y 
retener a los colaboradores de la organización. Estas tareas las puede desempeñar una 
persona o departamento en concreto junto a los directivos de la organización. (Chiavenato, 








Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general 
Ho. Existe una relación significativa entre la Administración de Recursos Humanos 
la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército 
Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Administración de Recursos Humanos 
la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército 
Peruano 
3.1.2. Hipótesis específicas 
Ho. No existe una relación significativa entre la Capacidad profesional la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Capacidad profesional la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Ho. No existe una relación significativa entre la Asignación de funciones la calidad 
de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Asignación de funciones la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Ho. No existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño la calidad 





Hi. Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
3.2. Variables 
Definición conceptual de las variables 
Variable 1: Recursos humanos 
Después de analizar las diversas fuentes bibliográficas acerca de la teoría de 
recursos Humanos se plantea la definición de Chiavenato (2003, p. 12, donde manifiesta 
que la Administración de Recursos Humanos es la actividad de proporcionar las 
capacidades humanas requeridas por una organización, desarrollar habilidades, aptitudes 
del individuo para ser lo más satisfactorio a sí mismo y a la colectividad en que se 
desenvuelve y dependen, para su funcionamiento, su evolución, primordialmente del 
elemento humano con que cuenta una institución, por ello el Capacidad del profesional 
cuenta como elemento básico para determinar la condición de asignación de cargo y diseño 
del cargo que en el proceso se manifiesta como el procesos directo de asignación de 
personal. 
Teniendo como referencia la definición del autor acerca de la administración de los 
recursos humanos se concluye en que es el proceso donde se realiza un conjunto de 
actividades para contar con un personal adecuado de acuerdo a las características y 
necesidades que requiere la institución que se dirige. 
Variable 2: Calidad de Servicio Educativo 
Calero (2011 p. 12) sostiene que la calidad de servicio educativo implica la 
superación de altos estándares, está vinculada con los componentes de la excelencia. Esta 
involucra tanto a los insumos como a los productos (resultados). Una institución que atrae 





tecnológicos, por sí misma es de calidad, es excelente y producirá graduados de alta 
calidad, por ello se establece la calidad de servicio como la optimización en las 
características pedagógicas, administrativa y de infraestructura” 
En este estudio se trabaja con la percepción de los encuestados de las aulas del V 
ciclo como son del quinto y sexto grado de educación primaria, en una característica 
particular como es la gestión educativa y la calidad. 
3.3. Operacionalización de las variables 
Variable 1: Administración de recursos humanos 
En la presente investigación en lo que se refiere a la variable de administración de 
recursos humanos, esta operacionalizado en tres dimensiones, que constituye la base 
funda, mental para el proceso de la administración de la institución educativa, por la 
responsabilidad que recae en quien la dirige y de ello depende, la calidad de servicio 
educativo que se brinde, por lo que están conformadas por: La dimensión Capacidad 
profesional, se mide en función a los rasgos y características, cualidades, valores 
profesionales como, el dominio de conocimiento, manejo de información si pose análisis 
crítico y desempeño futuro en un cargo determinado. En la dimensión asignación de 
funciones es la convocatoria que se medirá desde la aplicación de las normas para 
conformación del consejo académico, la identificación de la demanda laboral, la 
designación de las funciones para determinar el nivel de formación del personal que 
ingresara a la institución educativa. 
Para la dimensión la evaluación del desempeño, está referido a la descripción de 
cargos, de los deberes, condiciones relacionadas con el cargo proporcionando datos acerca 
de lo que el aspirante debe hacer, conllevando a la realización de deberes y 






Variable 1: Administración de Recursos Humanos 
La variable se mide con los datos de 18 ítems en la cual la percepción de los hechos 
se plasma en una escala con cinco índices que son Siempre, casi siempre, a veces, Nunca y 
casi nunca, lo mismo se establece en Categorías, de adecuado, poco adecuado y no 
adecuado. 
Variable 2: Calidad de servicio educativo. 
En lo que corresponde a la variable de calidad de servicio educativo que brinda las 
instituciones educativas, esta operacionalizado en tres dimensiones  
Tabla 2 
Variable 2: Calidad de Servicio Educativo 
Dimensiones Indicadores Ítems Nivel - Rango 






2. Casi nunca 




Realiza el proceso del acto educativo  2 
Demuestra conocimiento y capacidad  3 
Elabora y hace uso de recursos didácticos 4 
Verifica el logro de las capacidades 5 
Demuestra responsabilidad  6 
Infraestructura 
 
Implementa a la II.EE. con mobiliario adecuado.  7 
Verifica el mantenimiento del local 7 
Implementa y brinda mantenimiento a los servicios básicos del local 9 
Cuenta con laboratorios de ciencia y ambiente, sala de informática, biblioteca. 10 
Tienen campos deportivos, implementos de educación física. 11 
Implementa comedor escolar 12 
Gestión administrativa  
Organiza el trabajo administrativo  13 
Aplica las leyes, normas, directiva. 14, 
Ejecuta los documentos de gestión  15 
Participan y ejecutan activamente las actividades de la comunidad  16 
Lidera las diferentes actividades educativas 17 
Demuestra aptitud y conocimientos  18 
La variable se mide con los datos de 18 ítems en la cual la percepción de los hechos 
se plasma en una escala con cinco índices que son Siempre, casi siempre, a veces, Nunca y 
casi nunca, lo mismo se establece en Categorías, de Buena, Moderada y Baja. La 
Dimensiones Indicadores Ítems Nivel-rango 







2. Casi nunca 




Experiencia Laboral 2 
Conocimientos pedagógicos contemporáneos. 3 
Ejecución de planes.  4 
Análisis crítico  5, 6 
Asignación de funciones Establecen el Consejo Académico  7, 8 
Designación según normas legales  9 
Designa las funciones extra curriculares  10, 11 
Reubica del servicio al interior de IE  12 
Evaluación del desempeño Cumplimiento de funciones 13 
Monitorea permanentemente  14 
Realiza eventos de capacitación profesional 15 
Orienta el trabajo pedagógico y administrativo 16 
Identifica metas que el personal docente y administrativo  17 





dimensión pedagógica, que constituye la columna vertebral del proceso educativo, que 
tiene relación con el educando que es el sujeto que aprende que supone capacidades 
intelectuales diferentes, modelos operativos, capacidades, responsabilidades en diferentes 
estadios. En la dimensión Infraestructura, se considera importante para medir la calidad 
educativa como uno de los indicadores, ya que es importante considerar para el uso 
exclusivo de las actividades académicas por lo tanto debe estar en un buen estado de 
conservación, debiendo realizar actividades de mantenimiento anual, tanto de sus 
elementos estructurales y los servicios básicos. Para la dimensión gestión administrativa, 
se considera vital porque está basada en los principios de la administración que son la 
planificación, organización, la administración, liderazgo, participación y ejecución. Cada 
dimensión planteada está conformada por seis ítems, que a su vez responde a la variable 











4.1. Enfoque de investigación 
El método utilizado en esta investigación, fue el método científico. Así también, el 
estudio se realiza en el marco del enfoque cuantitativo, del método de investigación 
hipotético deductivo de carácter objetivo con el propósito de probar las hipótesis. Se 
utilizará el método descriptivo, porque permite “recoger, organizar, resumir, presentar, 
analizar, generalizar los resultados de las observaciones” (Zorrilla, 1996, p. 53). 
4.2. Tipo de investigación 
El estudio plantea una investigación fue de tipo Básica y sustantiva. Esta 
tipificación se basa en lo que sostiene Zorrilla (1993, p.43), para quién la investigación 
básica es denominada también pura o fundamental, por cuanto busca el progreso científico, 
aumentando los conocimientos teóricos, sin interesarse directamente en sus posibles 
aplicaciones o consecuencias prácticas; es más formal y persigue las generalizaciones con 
vista al desarrollo de una teoría basada en principios y leyes; tomando en cuenta que 
siendo el objetivo de la investigación determinar la relación entre las variables inteligencia 
emocional y desempeño directivo, el aporte sería estrictamente de naturaleza cognitiva. 
Así mismo, como Sánchez y Reyes (1998, p.14), consideran que la investigación 
sustantiva está orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir la realidad, que para el 
caso es la inteligencia emocional y el desempeño laboral de los directivos de las IE de un 
determinado sector, por lo cual se va en búsqueda de información que permita interpretar 
esta realidad concreta y aportar conocimientos para la generación de principios y leyes 





4.3. Diseño de la investigación 
La investigación se desarrolló con un diseño no experimental, de corte transversal y 
correlacional. A decir de Hernández, Fernández y Baptista (2010, p.115), si no se afectan 
las condiciones naturales, ni se manipula ninguna variable, los estudios se consideran no 
experimentales. Así también si el recojo de información se realiza una única vez y en 
algún momento del proceso investigativo, siendo esta la forma, en que se plantea realizar 
la investigación en este proyecto, su diseño califica como tal. En el estudio se observara la 
variable 1 administración de recursos humanos y la variable 2 la calidad de servicio 
educativo en un único momento y después se correlaciono los datos para determinar la 
existencia o no de relación significativa entre ellas. 





O: observaciones a las variables 
01. Administración de recursos humanos 
02. Calidad de servicio educativo 
r: Coeficiente de correlación 
4.4. Población y muestra 
Población: La población de estudio que fue conformada por su totalidad de los 










Distribución de estudiantes de estudiantes de la Escuela Militar de Sub Oficiales del 
Ejército Peruano 
Estudiantes de la Escuela de Sub Oficiales Estudiantes 
Varones Mujeres  
Infantería 23 24 47 
Caballería 26 34 60 
FOES  13 9 21 
Total 62 67 129 
Fuente: Registro de estudiantes 
Muestra 
En este tipo de muestreo, todos los individuos de la población pueden formar parte 
de la muestra, tienen probabilidad positiva de formar parte de la muestra. Por lo tanto es el 
tipo de muestreo que deberemos utilizar en nuestras investigaciones, por ser el riguroso y 
científico. (Hernández y Fernández 2010, p. 181). 
Dado que el tamaño de la población era pequeño y que existía la posibilidad de 
analizar a todos sus integrantes, se decidió recoger información de todos ellos, en tal 
sentido el estudio fue de tipo censal. Por tanto se consideró que la muestra conformada por 
129 estudiantes fue determinada en forma intencional. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica de la encuesta 
En el estudio se utilizó la técnica de la encuesta que consiste en una investigación 
realizada sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo más amplio que se 
lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados 
de interrogación con el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad 
de características objetivas y subjetivas de la población. Una "encuesta" recoge 
información de una "muestra." Una "muestra" es usualmente sólo una porción de la 





Técnica de Análisis documental 
Por las características de la investigación, el análisis documental fue una de las 
técnicas privilegiadas, tanto a nivel de las experiencias cuanto a nivel teórico, ello debido a 
que en el campo podemos encontrar información significativa, que hará viable la 
investigación. 
Técnica de procesamiento de datos. 
Se utilizaron como Instrumento, las tablas de procesamiento de datos para tabular, 
y procesar los resultados de las encuestas a los sujetos de la muestra. Su trámite además 
tiene sentido en cuanto lo que más nos preocupa son las bases que la sustentan para poder 
contrastarla con una nueva alternativa que presentan las nuevas tendencias respecto al 
conocimiento de la gestión en las instituciones educativas. 
4.6. Tratamiento estadístico 
Fase descriptiva: 
Haciendo uso del software Excel 2011, se tabularon y organizaron los datos 
recogidos, procediéndose a elaborar el registro de datos o base de datos. 
Los datos registrados permitieron el análisis descriptivo de los datos, elaborándose las 
tablas de frecuencia y las figuras necesarias con las que se comunicaron los resultados 
obtenidos.  
Fase inferencial: 
Se usó el software SPSS en su versión 19,0; en el cual a partir de los datos 
registrados en la base de datos se realizó: 
La prueba de Kolmogorov Smirnov, para determinar si la distribución de los datos 





El cálculo de la relación entre las variables mediante la prueba de Spearman, la cual fue 
















Esta asociación entre dos variables requiere que ambas estén medidas en al menos 
una escala ordinal, de manera tal que los objetivos o individuos en estudio puedan ser 
colocados en rangos en dos series ordenadas. 
La magnitud de esas diferencias “d” nos da una idea de qué tan cercana es la 
relación entre las puntuaciones de la variable 1 y la variable 2. Si la relación entre los dos 
conjuntos de rangos fuera perfecta, cada “d” debería ser cero. Mientras más grandes sean 
las “d” menos perfecta es la asociación entre las dos variables 
Valores considerados en la prueba de Spearman: 
Coeficiente de correlación (rho): indica la fuerza y dirección de la relación entre 
variables, según los siguientes valores considerados: 
Relación muy débil:  < 0,2 
Relación débil:  0,2 y 0,4 
Relación moderada:  > 0,4 a 0,6 
Relación fuerte: > 0,6 a 0,8 
Relación muy fuerte: > 0,8 a 1 
Ejemplo: en el valor  + 0,82, relación directa y fuerte. 
Significancia (ρ valor): indica si existe significancia estadística, es decir si los resultados 
obtenidos se deben al azar o a la relación entre variables. 
Si ρ valor ≥ α (significancia = 0,05), entonces se acepta la Ho (nula) 
Si ρ valor < α (significancia = 0,05), entonces se rechaza la Ho (nula) 








Instrumentos de investigación y resultados 
5.1. Selección y validación de los instrumentos 
Instrumentos 
Cuestionario: Es un instrumento de investigación que se utiliza, de un modo 
preferente, en el desarrollo de una investigación en el campo de las ciencias sociales: es 
una técnica ampliamente aplicada en la investigación de carácter cuantitativa. 
Instrumento 1. Administración de recursos humanos 
El instrumento estuvo elaborado en la modalidad del Tipo Escala de Likert, la misma que 
fue construida en base a las dimensiones e indicadores de la variable 1, Administración de 
recursos humanos. 
Objetivo: El objetivo del instrumento es recolectar datos de fuentes directas en razón a la 
determinación de la relación entre las variables en estudio. 
Aplicación: El instrumento por su característica recolecta respuestas de opinión de los 
sujetos de la muestra respecto a sus percepciones de la Administración de recursos 
humanos. 
Estructura: El instrumento consta de tres partes, un encabezado que indica el propósito de 
estudio así como las indicaciones para resolverlo, en la segunda parte se encuentra el 
cuerpo de ítems distribuido en sus dimensiones, finalmente se adjunta las características 
finales de logro. 





Se hizo uso de la Técnica de la Encuesta y su instrumento el Cuestionario, con preguntas 
Tipo Escala de Likert, que contiene ítems sobre las dimensiones e indicadores de la 
variable 2. 
Objetivo: El objetivo del instrumento es recolectar datos de fuentes directas en razón a la 
determinación de la relación entre las variables en estudio. 
Aplicación: El instrumento por su característica recolecta respuestas de opinión de los 
sujetos de la muestra respecto a sus percepciones de la competencia administrativa. 
Estructura: El instrumento consta de tres partes, un encabezado que indica el propósito de 
estudio así como las indicaciones para resolverlo, en la segunda parte se encuentra el 
cuerpo de ítems distribuido en sus dimensiones, finalmente se adjunta las características 
finales de logro. 
Este instrumento consta de 18 ítems que va desde el 19 al 36 a evaluar. Cada ítem 
tiene cinco opciones de respuesta en escala Likert y el sujeto (estudiantes) tiene que optar 
por una opción de acuerdo a su criterio de apreciación con respecto a la competencia de 
gestión administrativa en una escala que oscila entre las frecuencias, Aplicable y no 
aplicable. 
5.1.1. Análisis de confiabilidad 
La confiabilidad de la encuesta fue establecida averiguando la consistencia interna, 
es decir el grado de intercorrelación y de equivalencia de sus ítems. Con este propósito se 
usará el coeficiente de Alfa de Cronbach que va de 0 a 1, siendo 1 indicador de la máxima 
consistencia. Si el coeficiente Alfa obtenido es elevado, permitirá decir que el cuestionario 
en su versión de X ítems tiene una alta consistencia interna. Del mismo modo el 





con las mismas características de las unidades de análisis. Se utilizó la fórmula del Alpha 
de Cronbach cuyos resultados reportaron lo siguiente. 
Tabla 4 
Confiabilidad de la Encuesta: Variable: La administración de recursos humanos 
Dimensión Alpha de Cronbach Nº de ítems 
Capacidad profesional 0.960 6 
Asignación de funciones 0,920 6 
Evaluación del desempeño 0,940 6 
Total 0,940 18 
Como se aprecia en la prueba de confiabilidad el valor obtenido alcanza un índice 
de ,940 lo que indica una alta confiabilidad. Del mismo modo se precisa el análisis ítem 
por ítem para determinar la consistencia entre ítems, como se aprecia todos los ítems 
presentan un alto nivel de consistencia por lo tanto es aplicable al estudio. 
Tabla 5 
Estadístico total elemento de los ítems de la administración de recursos humanos 
Estadísticos total-elemento 
 Media de la escala si se 
elimina el elemento 
Varianza de la escala si se 
elimina el elemento 
Correlación elemento-total 
corregida 
 Alfa de Cronbach si se 
elimina el elemento 
 103,12 287,92 ,79 ,96 
 103,28 288,03 ,78 ,92 
 104,32 289,04 ,67 ,90 
 103,06 291,72 ,79 ,94 
 104,22 287,91 ,79 ,96 
 103,09 299,59 ,67 ,98 
 103,89 286,28 ,66 ,92 
 103,95 288,98 ,79 ,96 
 103,89 292,01 ,62 ,94 
 104,02 290,02 ,68 ,90 
 104,01 297,97 ,67 ,98 
 103,23 286,93 ,79 ,96 
 104,19 283,72 ,67 ,92 
 103,36 284,66 ,67 ,92 
 102,95 295,85 ,78 ,94 
 103,93 287,93 ,83 ,95 
 104,04 293,65 ,80 ,94 
 103,22  291,5 7 ,64 ,94 






Confiabilidad de la Encuesta: Variable: Calidad de servicio educativo 
Dimensión Alpha de Cronbach Nº de elementos 
Pedagógica 0.960 6 
Infraestructura 0,950 6 
Gestión administrativa 0,970 6 
Total 0,960 18 
 
Tabla 7 
Confiabilidad de la Encuesta: Variable: Calidad de servicio educativo Estadísticos total-
elemento 
 Media de la escala 
si se elimina el 
elemento 
Varianza de la 





Alfa de Cronbach 
si se elimina el 
elemento 
 76,49 280,42 ,76 ,96 
 76,56 280,79 ,76 ,96 
 76,52 286,24 ,60 ,95 
 76,42 285,68 ,66 ,96 
 76,60 279,73 ,75 ,96 
 76,51 278,98 ,89 ,97 
 76,34 281,11 ,71 ,96 
 76,43 280,51 ,76 ,96 
 76,46 280,94 ,71 ,93 
 76,53 279,61 ,73 ,96 
 76,46 281,74 ,70 ,96 
 76,64 282,08 ,66 ,96 
 76,55 282,63 ,74 ,97 
 76,94 277,15 ,68 ,96 
 76,64 278,43 ,75 ,96 
 76,56 275,84 ,83 ,98 
 76,62 278,38 ,80 ,96 
 76,63 281,30 ,73 ,96 
   Total ,96 
En cuanto a la validez del instrumento denominado encuesta fue aplicado a los 
docentes del V ciclo de Primaria que comprende el quinto y sexto grado, luego se verifico 
su confiablidad mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach. Siendo un resultado de 
coeficiente Alfa elevado, en ambas variables con sus respectivas dimensiones en la 
Variable (1): La administración de recursos humanos obtuvo un promedio de 0,94 %, en la 





Del análisis de los ítems se reporta que muestran valores superiores a 6.60 lo que 
corrobora un alto nivel de confiabilidad en todos sus ítems por lo tanto el instrumento es 
aplicable al estudio. 
5.2. Análisis de validez de los instrumentos 
Validez: Cabe precisarse que el instrumento se sometió a juicio de expertos para 
determinar su validez y confiablidad. La participación de expertos en la evaluación de los 
instrumentos correspondió a doctores de modo intencional, por sus conocimientos y 
experiencia, en investigación educativa para que juzgaran en forma independientemente la 
bondad de los ítems del instrumento, en base a la relevancia o congruencia de contenido, la 
claridad de la redacción y su sesgo. 
Cabe precisarse que el instrumento fue evaluado en tres indicadores como son Claridad, 
Coherencia y Pertinencia en la cual se presenta los valores de Aplicable y no aplicable. 
Tabla 8 
Consolidado de validez de contenido por expertos del instrumento de Administración de 
recursos humanos 
 J1 J2 J3 Σ IA V 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 





Calidad de servicio 
 J1 J2 J3 Σ IA V 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
 Si si si 3 1 100% 
Promedio 1 100% 
Considerando que los datos emitidos por los jueces denominan una puntuación 
perfecta es válida para la aplicación a las unidades muestrales. 
5.3. Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y figuras 
Análisis para el estudio de la relación de la Administración de recursos humanos y 
Calidad de servicio educativo. 
Tabla 9 




Calidad de servicio educativo Total 
Mala Regular Buena 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Inadecuado 0 0.0 0 0.0 3 2.3 3 2.3 
Poco adecuado 2 1.5 22 17.0 3 2.3 27 20.9 
Adecuado 6 4.6 6 4.6 87 67.4 99 76.7 
Total 8 6.2 28 21.7 93 72.1 129 100.0 
Como se observa en la tabla 9 y figura 1, la mayoría de los encuestados 67.7% que 
representan a 87 estudiantes perciben que la administración de recursos humanos es 





el 17% de encuestados considera que perciben que la administración de recursos humanos 
es Poco Adecuada, dichos estudiantes perciben un regular nivel de la calidad de servicio 
educativo; finalmente se observa que el 4.6% de encuestados percibe que la administración 
de recursos humanos es Adecuado, ellos perciben una mala calidad de servicio educativo, 
en resumen se observa que predomina el nivel de Adecuado de la administración de 
recursos humanos así como consideran que la calidad de servicio educativo es buena. 
 
Figura 1. Distribución de estudiantes según Administración de recursos humanos * 
Calidad de servicio educativo 
Análisis para el estudio de la relación de la Capacidad profesional y Calidad de 
servicio educativo. 
Tabla 10 
Distribución de estudiantes según percepción de la capacidad profesional * Calidad de 
servicio educativo 
Capacidad Profesional Calidad de servicio educativo Total 
Mala Regular Buena 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Inadecuado 4 3.1 0 0.0 3 2.3 7 5.4 
Poco adecuado 0 0.0 22 17.0 5 3.8 27 20.9 
Adecuado 4 3.1 6 4.6 85 65.8 95 73.6 






Como se observa en la tabla 10 y figura 2, la mayoría de los encuestados 65.8% 
que representan a 85 estudiantes perciben que la capacidad profesional de la 
administración de recursos humanos es Adecuado, ellos mismos perciben que la calidad de 
servicio educativo es Buena; asimismo el 17% de encuestados considera que perciben que 
la capacidad profesional  es Poco Adecuada, dichos estudiantes perciben un regular nivel 
de la calidad de servicio educativo; finalmente se observa que el 3.1% de encuestados 
percibe que la capacidad profesional de la administración de recursos humanos es 
Adecuado, ellos perciben una mala calidad de servicio educativo, en resumen se observa 
que predomina el nivel de Adecuado de la capacidad profesional de la  administración de 
recursos humanos así como consideran que la calidad de servicio educativo es buena. 
 
Figura 2. Distribución de estudiantes según percepción de la capacidad profesional * 
Calidad de servicio educativo 
Análisis para el estudio de la relación de la Asignación de funciones y Calidad de 
servicio educativo. 
Tabla 11 




Calidad de servicio educativo Total 
Mala Regular Buena 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Inadecuado 2 1.5 2 1.5 3 2.3 7 5.4 
Poco adecuado 0 0.0 16 12.4 6 4.6 22 17.0 
Adecuado 6 4.6 10 7.7 84 65.1 100 77.5 






Figura 3. Distribución de estudiantes según percepción de la Asignación de funciones * 
Calidad de servicio educativo 
 Como se observa en la tabla 11 y figura 3, la mayoría de los encuestados 65.1% que 
representan a 84 estudiantes perciben que la Asignación de funciones de la administración 
de recursos humanos es Adecuado, ellos mismos perciben que la calidad de servicio 
educativo es Buena; asimismo el 12.4% de encuestados considera que perciben que la 
Asignación de funciones es Poco Adecuada, dichos estudiantes perciben un regular nivel 
de la calidad de servicio educativo; finalmente se observa que el 4.6% de encuestados 
percibe que la Asignación de funciones de la administración de recursos humanos es 
Adecuado, ellos perciben una mala calidad de servicio educativo, en resumen se observa 
que predomina el nivel de Adecuado de la Asignación de funciones de la  administración 










Análisis para el estudio de la relación de la Evaluación del desempeño y Calidad de 
servicio educativo. 
Tabla 12 
Distribución de estudiantes según percepción de la Evaluación del desempeño * Calidad 
de servicio educativo 
Evaluación del 
desempeño 
Calidad de servicio educativo Total 
Mala Regular Buena 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Inadecuado 4 3.1 1 0.7 3 2.3 8 6.2 
Poco adecuado 0 0.0 16 12.4 6 4.6 22 17.0 
Adecuado 4 3.1 11 8.5 84 65.5 99 76.7 
Total 8 6.2 28 21.7 93 72.1 129 100.0 
 
 Como se observa en la tabla 12 y figura 4, la mayoría de los encuestados 65.1% que 
representan a 84 estudiantes perciben que la Evaluación del desempeño de la 
administración de recursos humanos es Adecuado, ellos mismos perciben que la calidad de 
servicio educativo es Buena; asimismo el 12.4% de encuestados considera que perciben 
que la Evaluación del desempeño es Poco Adecuada, dichos estudiantes perciben un 
regular nivel de la calidad de servicio educativo; finalmente se observa que el 3.1% de 
encuestados percibe que la Evaluación del desempeño de la administración de recursos 
humanos es Adecuado, ellos perciben una mala calidad de servicio educativo, en resumen 
se observa que predomina el nivel de Adecuado de la Evaluación del desempeño de la  
administración de recursos humanos así como consideran que la calidad de servicio 






Figura 4. Distribución de estudiantes según percepción de la Evaluación del desempeño * 
Calidad de servicio educativo 
Prueba de hipótesis 
Para el análisis de las hipótesis se toman en cuenta lo siguiente: 
95% nivel de confianza 
0,05 nivel de significancia 
Hipótesis general  
Ho. Existe una relación significativa entre la Administración de Recursos Humanos la 
calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Administración de Recursos Humanos la 










Correlación entre Administración de recursos humanos y Calidad de servicio educativo 
según estudiantes 



























N 129 129 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación 
En la tabla 13, se observa un valor de correlación rho Spearman de ,572 y una p= 
,000 menor que el nivel de 0,05, determinando que la Administración de recursos humanos 
está relacionado con la Calidad de servicio educativo según estudiantes de la en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna, cabe resaltar que esta relación es de una magnitud moderada. 
Hipótesis específica1 
Ho. No existe una relación significativa entre la Capacidad profesional la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Capacidad profesional la calidad de servicio 






















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 129 129 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación 
En la tabla 14, se observa un valor de correlación rho Spearman de ,614 y una p= 
,000 menor que el nivel de 0,05, determinando que la Capacidad Profesional de la 
Administración de recursos humanos está relacionado con la Calidad de servicio educativo 
según estudiantes de la en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, cabe resaltar que esta 
relación es de una magnitud moderada. 
Hipótesis específico 2 
Ho. No existe una relación significativa entre la Asignación de funciones la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la Asignación de funciones la calidad de servicio 









Correlación entre la Asignación de funciones y Calidad de servicio educativo según 
estudiantes 












Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 129 129 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación 
En la tabla 15, se observa un valor de correlación rho Spearman de ,454 y una p= 
,000 menor que el nivel de 0,05, determinando que la Asignación de funciones de la 
Administración de recursos humanos está relacionado con la Calidad de servicio educativo 
según estudiantes de la en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, cabe resaltar que esta 
relación es de una magnitud moderada. 
Prueba de hipótesis especifico 3 
Ho. No existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño la calidad de 
servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Hi. Existe una relación significativa entre la evaluación del desempeño la calidad de 









Correlación entre la Evaluación del desempeño y Calidad de servicio educativo según 
estudiantes 












Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 129 129 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación 
En la tabla 16, se observa un valor de correlación rho Spearman de ,503 y una p= 
,000 menor que el nivel de 0,05, determinando que la Evaluación del desempeño de la 
Administración de recursos humanos está relacionado con la Calidad de servicio educativo 
según estudiantes de la en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano por lo 
tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, cabe resaltar que esta 
relación es de una magnitud moderada. 
5.4. Discusión de los resultados 
Se esperaba que las acciones de las personas siempre están basadas en suposiciones 
básicas, estas pueden ser, si se les puede tener confianza, si les desagrada el trabajo, si 
pueden ser creativos, porque actúan como lo hacen y la forma en que deben ser tratadas, 
comprenden una filosofía propia de la administración, por ello, en la Prueba de la hipótesis 
general, el resultado muestra, la correlación de Spearman de 0,572, con una ***p < .005) 
estadísticamente significativo, se aceptó la relación entre la Administración de Recursos 





Ejército Peruano. Cabe precisarse que Alvarado (2011), concuerda con los hallazgos dado 
que la calidad se asocia con eficiencia, medida en términos de quién y cuántos tienen la 
oportunidad de acceso y permanencia a la educación en un 80%. Los hallazgos de la 
investigación comprueban la existencia de una relación r = 0,498 entre las variables: 
calidad educativa y la administración educativa, del mismo modo, Salazar (2012) encontró 
que el Director de la Institución Educativa lidere, los motive, logran un desempeño 
eficiente trabajando con y eficacia, aun con cierta diferencia Alva (2014) concluyo que la 
administración del personal tiene relación directa, positiva con la calidad de servicio 
educativo en los docentes del bachillerato de las instituciones educativas Bolivarianas, 
siendo el índice de correlación al 67%, lo que significa que es una relación alta positiva. 
Por otro lado, debido a que el trabajo humano es el insumo institucional más crucial, 
la planeación de la organización debe ser, en efecto, planeación de la fuerza de trabajo. De 
estos dos conceptos, por lo común a la planeación de la organización se le da una 
concepción y una interpretación más amplios, y en esta capacidad todos los recursos 
(terrenos, capital, equipo, materias primas, construcciones, etc., además del trabajo 
humano) se ven desde una perspectiva de planeación y localización, de ahí que en la 
Prueba de la hipótesis especifica 1, el resultado presentado en la tabla 11, la correlación de 
Spearman de 0,614 y una ***p < .005) estadísticamente significativo, se acepta la relación 
entre la capacidad profesional del docente la calidad de servicio educativo en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano, en ese sentido Carrasco (2011) considera 
que en su escala valorativa equivale también a “regular”, es decir, existe una relación 
directa entre una Gestión Curricular de los recursos humanos de nivel regular y una 
Calidad de Formación Profesional, por ello González (2011), sostiene que este grado de 
correlación indica que la relación entre las variables es positiva y con un nivel de relación 





Del mismo modo, se observó que el desempeño actual se determina por las 
evaluaciones periódicas. Las opiniones de otros gerentes y de los compañeros también 
pueden contribuir a la evaluación del desempeño, de ahí que en la Prueba de la hipótesis 
especifica 2, los resultados encontrado, la correlación de Spearman de 0,454, y una ***p 
< .005) estadísticamente significativo, se acepta la relación entre la asignación de 
funciones del docente la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército Peruano. Al respecto, Rosales (2012) indica que se evidenciaban 
mayores problemas en el clima organizacional, las deficiencias encontradas se derivan de 
una falta de motivación con el personal por considerar que el desempeño demostrado, 
concordante con la posición se halló que Prado (2012) precisa que la administración de los 
recursos humanos y la calidad de la educación básica en el estado Táchira tienen relación. 
Al realizar este estudio investigativo me permitió comprender que para planificar los 
recursos humanos se deben formular los planes estratégicos de la empresa como primer 
paso. En la planeación de recursos humanos se realizan  previsiones sobre el número de 
personas que se necesitarán en la empresa dentro del corto, mediano y largo plazo. Se 
deben tomar medidas oportunas para que los hechos correspondan a las necesidades y no a 
tendencias incontroladas e imprevistas. Por ello, en la Prueba de la hipótesis especifica 3, 
según la correlación de Spearman de 0,503, y una ***p < .005) estadísticamente 
significativo, se acepta la relación entre la evaluación del desempeño del docente la 
calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
Al respecto, Valer (2013) los hallazgos de la investigación comprueban la existencia de 
una relación r = 0,454 entre las variables: calidad educativa y la administración educativa, 
la Gestión Administrativa de Programas Institucionales y la Calidad del servicio educativo 
tienen relación, de ahí que el estudio de Gutiérrez (2014) indica que el comportamiento 





resultados en la educación en un 88%. Calidad se asocia con eficiencia. Los hallazgos de la 
investigación comprueban la existencia de una relación r = 0,458 entre las variables: 








1. Se concluye que la administración de recursos está relacionada con la calidad de 
servicio educativo, se probó la hipótesis general, la correlación de Spearman de 
0,572, con una ***p < .005) estadísticamente significativo, determinando la 
relación entre la Administración de Recursos Humanos la calidad de servicio 
educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. Quedando 
demostrado que para lograr una buena calidad de servicio educativo se debe tener 
en cuenta como se administra los recursos humanos. 
2. Se concluye que la correlación de Spearman es de 0,614 con una ***p < .005) 
estadísticamente significativo, determinando que existe relación entre la capacidad 
profesional del docente la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de 
Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
3. Se concluye que la correlación de Spearman es de 0,454, con una ***p < .005) 
estadísticamente significativo, determinando que existe relación entre la asignación 
de funciones del docente la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de 
Sub Oficiales del Ejército Peruano.  
4. Se concluye que la correlación de Spearman es de 0,641, y una ***p < .005) 
estadísticamente significativo, determinando que existe relación entre la evaluación 
del desempeño del docente la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de 








1. Se sugiere que las instituciones educativas deben realizar actividades para mejorar 
la administración de los recursos humanos y la calidad de servicios educativos ya 
que en este estudio se ha probado la relación entre las variables y que el nivel 
alcanzo a poco adecuada según la percepción de los docentes.  
2. Se recomienda a los directivos de la Escuela de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
demostrar una aptitud y conocimiento para dirigir, conducir y asignar 
responsabilidades al personal que está a su cargo ya que en este estudio se ha 
probado que a mejor administración mejor asignación de funciones. 
3. En relación a la infraestructura los directivos de la Escuela de Sub Oficiales del 
Ejército Peruano deben gestionar conjuntamente con la comunidad educativa la 
implementación de mobiliarios, el mantenimiento de los servicios básicos, el contar 
con ambientes como laboratorio, sala virtual, que permita el logro de sus 
capacidades de los docentes y por ende se refleje en la calidad de servicio 
educativo que brindan. 
4. Se recomienda a los directivos de la Escuela de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
deben monitorear a los docentes y personal administrativo para que cumplan con 
sus funciones de manera adecuada. Esto a razón de la relación encontrada en la 
calidad de servicio con el nivel de desempeño del trabajador. En cuanto se refiere 
al desempeño del docente al momento de la selección del personal se debe tener en 
cuenta el perfil profesional, del personal que ingresara a laborar en la Escuela de 
Sub Oficiales del Ejército Peruano, de tal manera que respondan a las necesidades 
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Matriz de consistencia 
Administración de recursos humanos y calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano 
Problema Objetivos Hipótesis   dimensiones e indicadores 
1.2.1. Problema General 
¿Qué relación que existe 
entre la Administración de 
recursos humanos y 
calidad de servicio 
educativo en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales 




PE1. ¿Qué relación existe 
entre el Capacidad 
profesional  y calidad de 
servicio educativo en la 
Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército 
Peruano? 
 
PE2. ¿Qué relación existe 
entre el asignación de 
funciones  y calidad de 
servicio educativo en la 
Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército 
Peruano? 
 
PE3. ¿Qué relación existe 
entre la evaluación del 
desempeño  y calidad de 
servicio educativo en la 
Escuela Militar de Sub 
1.6.1. Objetivo General 
Determinar la relación 
entre Administración de 
recursos humanos y 
calidad de servicio 
educativo en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales 




OE1. Determinar la 
relación entre la Capacidad 
profesional  y calidad de 
servicio educativo en la 
Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército 
Peruano. 
 
OE2. Determinar la 
relación entre la 
asignación de funciones  y 
calidad de servicio 
educativo en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales 
del Ejército Peruano. 
 
OE3. Determinar la 
relación entre la 
evaluación del desempeño  
y calidad de servicio 
educativo en la Escuela 
3.1.1. Hipótesis General 
Existe una relación 
significativa entre la 
Administración de recursos 
humanos y calidad de servicio 
educativo en la Escuela 
Militar de Sub Oficiales del 
Ejército Peruano. 
 
3.1.2. Hipótesis Específica 
HE1 Existe una relación 
significativa entre la 
Capacidad profesional  y 
calidad de servicio educativo 
en la Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército Peruano 
 
HE2. Existe una relación 
significativa entre la 
Asignación de funciones  y 
calidad de servicio educativo 
en la Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército Peruano 
 
HE3. Existe una relación 
significativa entre la 
evaluación del desempeño  y 
calidad de servicio educativo 
en la Escuela Militar de Sub 
Oficiales del Ejército Peruano. 
Variable 1: Administración de Recursos Humanos 
Variable 2: Calidad de Servicio Educativo. 
Dimensiones Indicadores Ítems Nivel - 
Rango 






Realiza el proceso del acto educativo  2 
Demuestra conocimiento y capacidad  3 
Elabora y hace uso de recursos 
didácticos 4 
Verifica el logro de las capacidades 5 























Ejecución de planes.  4 
Análisis crítico  5, 6 
Asignación 
de funciones 
Establecen el Consejo Académico  7, 8 
Designación según normas legales  9 








Cumplimiento de funciones 13 
Monitorea permanentemente  14 
Realiza eventos de capacitación 
profesional 
15 
Orienta el trabajo pedagógico y 
administrativo 
16 
Identifica metas que el personal 
docente y administrativo  
17 





Oficiales del Ejército 
Peruano? 
Militar de Sub Oficiales 
del Ejército Peruano. 
Demuestra responsabilidad  6 2. Casi 
nunca 







Implementa a la II.EE. con mobiliario 
adecuado.  7 
Verifica el mantenimiento del local 7 
Implementa y brinda mantenimiento a 
los servicios básicos del local 9 
Cuenta con laboratorios de ciencia y 
ambiente, sala de informática, 
biblioteca. 10 
Tienen campos deportivos, 
implementos de educación física. 11 
Implementa comedor escolar 12 
Gestión 
administrativa  
Organiza el trabajo administrativo  13 
Aplica las leyes, normas, directiva. 14, 
Ejecuta los documentos de gestión  15 
Participan y ejecutan activamente las 
actividades de la comunidad  16 
Lidera las diferentes actividades 
educativas 17 








Tipo y diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis 
3.3.1. Tipo de Estudio 
El estudio plantea una investigación 
de tipo Básica y sustantiva. Esta 
tipificación se basa en lo que sostiene 
Zorrilla (1993, p.43), para quién la 
investigación básica es denominada 
también pura o fundamental, por 
cuanto busca el progreso científico, 
aumentando los conocimientos 
teóricos 
 
3.3.2. Diseño de Estudio 
La investigación se desarrolló como 
un diseño no experimental, de corte 
transversal y correlacional. A decir de 
Hernández, Fernández y Baptista 
(2006, p.115), 
 








O: observaciones a las variables 
01. Administración de recursos 
humanos 
02. Calidad de servicio educativo 




La población de estudio que fue 
conformada por la totalidad de los 
estudiantes que compone un total de 129 de 
la Escuela Militar de Sub Oficiales del 
Ejército Peruano. 
Muestra 
En este tipo de muestreo, todos los 
individuos de la población pueden formar 
parte de la muestra, tienen probabilidad 
positiva de formar parte de la muestra. Por 
lo tanto es el tipo de muestreo que 
deberemos utilizar en nuestras 
investigaciones, por ser el riguroso y 
científico. (Hernández & Fernández 2010 p. 
181). 
 
Dado que el tamaño de la población era 
pequeño y que existía la posibilidad de 
analizar a todos sus integrantes, se decidió 
recoger información de todos ellos, en tal 
sentido el estudio fue de tipo censal. Por 
tanto se consideró que la muestra 
conformada por 129 estudiantes fue 
determinada en forma intencional. 
 
Técnica de la encuesta 
En el estudio se utilizó la técnica de la 
encuesta que consiste en una investigación 
realizada sobre una muestra de sujetos, 
representativa de un colectivo más amplio 
que se lleva a cabo en el contexto de la vida 
cotidiana, utilizando procedimientos 
estandarizados de interrogación con el fin 
de conseguir mediciones cuantitativas 
sobre una gran cantidad de características 
objetivas y subjetivas de la población. Una 
"encuesta" recoge información de una 
"muestra." Una "muestra" es usualmente 
sólo una porción de la población bajo 
estudio. 
 
Cuestionario: Es un instrumento de 
investigación que se utiliza, de un modo 
preferente, en el desarrollo de una 
investigación en el campo de las ciencias 
sociales: es una técnica ampliamente 




Haciendo uso del software Excel 2010, se tabularon y 
organizaron los datos recogidos, procediéndose a elaborar 
el registro de datos o base de datos. 
Fase inferencial: 
Se usó el software SPSS en su versión 19,0; en el cual a 
partir de los datos registrados en la base de datos se 
realizó: 
El cálculo de la relación entre las variables mediante la 
prueba de Spearman, la cual fue seleccionada dado que 

















Esta asociación entre dos variables requiere que ambas 
estén medidas en al menos una escala ordinal, de manera 
tal que los objetivos o individuos en estudio puedan ser 
colocados en rangos en dos series ordenadas. 
 
La magnitud de esas diferencias “d” nos da una idea de 
qué tan cercana es la relación entre las puntuaciones de la 
variable 1 y la variable 2. Si la relación entre los dos 
conjuntos de rangos fuera perfecta, cada “d” debería ser 
cero. Mientras más grandes sean las “d” menos perfecta 
es la asociación entre las dos variables 
 
Significancia (ρ valor): indica si existe significancia 
estadística, es decir si los resultados obtenidos se deben al 
azar o a la relación entre variables. 
Si ρ valor ≥ α (significancia = 0,05), entonces se acepta la 
Ho (nula) 
Si ρ valor < α (significancia = 0,05), entonces se rechaza 












Matriz de operacionalización de las variables 
La Administración de recursos humanos y calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano. 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala 















2, Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi 
siempre 







Pone en práctica su Experiencia 
Laboral 
¿Pone en práctica su Experiencia Laboral? 
Afianza los conocimientos  ¿Afianza los conocimientos aprendidos a través de términos sencillos? 
Elabora y ejecuta  ¿Elabora y ejecuta oportunamente planes. Programas y actividades de la IE?  
Posee análisis crítico  ¿Posee análisis crítico que le permita tomar decisiones en asuntos 
importantes?. 






Establecen el Consejo Académico  ¿Establecen el Consejo Académico para el proceso de selección de personal en 
plazas vacantes? 
Identifica la demanda laboral l ¿Identifica la demanda laboral según la demanda laboral?  
Aplica las normas legales  ¿Aplica las normas legales durante el proceso de selección de personal? 
 Designa las funciones  ¿Designa las funciones de acuerdo a las características, capacidades que 
posee? 
Evidencia un perfil  ¿Evidencia un perfil de acuerdo al puesto de trabajo? 




Cumple sus funciones  ¿Cumple sus funciones de manera responsable? 
Monitorea permanentemente l ¿Monitorea permanentemente para evaluar el desempeño laboral? 
Realiza eventos de capacitación  ¿Realiza eventos de capacitación profesional después de los resultado del 
monitoreo? 
Orienta el trabajo pedagógico y 
administrativo  
¿Orienta el trabajo pedagógico y administrativo del personal que labora en la 
IE? 
Identifica metas que el personal 
docente y administrativo 
¿Identifica metas que el personal docente y administrativo deben alcanzar 
antes de una próximo monitoreo? 









Dimensiones Indicadores Ítems Escala 














2, Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 





Realiza el proceso del acto educativo  ¿Realiza el proceso del acto educativo Enseñanza-Aprendizaje? 
Demuestra conocimiento y capacidad  ¿Demuestra conocimiento y capacidad para aplicar métodos y procedimientos 
activos? 
Elabora y hace uso de recursos didácticos ¿Elabora y hace uso de recursos didácticos? 
Verifica el logro de las capacidades ¿Verifica el logro de las capacidades? 
Demuestra responsabilidad en sus 
funciones  





Implementa a la II.EE. con mobiliario 
adecuado.  
¿Implementa a la II.EE. con mobiliario adecuado.  
Verifica el mantenimiento del local ¿Verifica el mantenimiento del local? 
Implementa y brinda mantenimiento  ¿Implementa y brinda mantenimiento a los servicios básicos del local? 
Cuenta con laboratorios de ciencia y 
ambiente, sala de informática, biblioteca. 
¿Cuenta con laboratorios de ciencia y ambiente, sala de informática, biblioteca? 
Tienen campos deportivos, implementos 
de educación física. 
¿Tienen campos deportivos, implementos de educación física? 




Organiza el trabajo administrativo  ¿Organiza el trabajo administrativo con un clima organizacional favorable? 
Aplica las leyes, normas, directiva. ¿Aplica las leyes, normas, directiva? 
Ejecuta con los documentos de gestión ¿Ejecuta lo establecido en el PEI, PAT, PCC y reglamento interno? 
Participan y ejecutan activamente las 
actividades de la comunidad  
¿Participan y ejecutan activamente las actividades de la comunidad?  
Lidera las diferentes actividades 
educativas 
¿Lidera las diferentes actividades educativas? 
Demuestra aptitud y conocimientos  ¿Demuestra aptitud y conocimientos para impartir órdenes y asignar 





Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario sobre Administración de recursos humanos y calidad de 
servicio educativo 
Estimado estudiante: 
El presente documentos es anónimo y su aplicación será de utilidad para 
nuestra investigación, por ello pedimos su colaboración: 
Marca con un aspa “X” la respuesta que consideres acertada con tu punto de 
vista, según las siguientes alternativas: 
S: Siempre CS: Casi siempre  CN: Casi nunca  N: Nunca 
Bloque I: Administración de recursos humanos 
Nº Ítems Índices 
S CS CN N 
01 ¿Demuestra sus conocimientos profesionales?     
02 ¿Pone en práctica su Experiencia Laboral?     
03 ¿Afianza los conocimientos aprendidos a través de términos 
sencillos? 
    
04 ¿Elabora y ejecuta oportunamente planes. Programas y 
actividades de la IE?  
    
05 ¿Posee análisis crítico que le permita tomar decisiones en 
asuntos importantes? 
    
06 ¿Demuestra responsabilidad en la entrega oportunamente de 
los trabajos asignados? 
    
07 ¿Establecen el Consejo Académico para el proceso de 
selección de personal en plazas vacantes? 
    
08 ¿Identifica la demanda laboral según la demanda laboral?      
09 ¿Aplica las normas legales durante el proceso de selección de 
personal? 
    
10 ¿Designa las funciones de acuerdo a las características, 
capacidades que posee? 
    
11 ¿Evidencia un perfil de acuerdo al puesto de trabajo?     
12 ¿Reubica del servicio al interior de IE de acuerdo al puesto de 
trabajo. ? 
    
13 ¿Cumple sus funciones de manera responsable?     
14 ¿Monitorea permanentemente para evaluar el desempeño 
laboral? 
    
15 ¿Realiza eventos de capacitación profesional después de los 
resultado del monitoreo? 
    
16 ¿Orienta el trabajo pedagógico y administrativo del personal 
que labora en la IE? 
    
17 ¿Identifica metas que el personal docente y administrativo 
deben alcanzar antes de una próximo monitoreo? 
    
18 ¿Otorga estímulos y sanciones de acuerdo a sus funciones que 
realice? 





Bloque II: Calidad de servicio educativo 
S: Siempre CS: Casi siempre  CN: Casi nunca  N: Nunca 
Nº Ítems Índices 
S CS CN N 
01 ¿Planifica las actividades educativas?     
02 ¿Realiza el proceso del acto educativo Enseñanza-
Aprendizaje? 
    
03 ¿Demuestra conocimiento y capacidad para aplicar 
métodos y procedimientos activos? 
    
04 ¿Elabora y hace uso de recursos didácticos?     
05 ¿Verifica el logro de las capacidades?     
06 ¿Demuestra responsabilidad en sus funciones 
académicas? 
    
07 ¿Implementa a la II.EE. con mobiliario adecuado.      
08 ¿Verifica el mantenimiento del local?     
09 ¿Implementa y brinda mantenimiento a los servicios 
básicos del local? 
    
10 ¿Cuenta con laboratorios de ciencia y ambiente, sala de 
informática, biblioteca? 
    
11 ¿Tienen campos deportivos, implementos de educación 
física? 
    
12 ¿Implementa comedor escolar?     
13 ¿Organiza el trabajo administrativo con un clima 
organizacional favorable? 
    
14 ¿Aplica las leyes, normas, directiva?     
15 ¿Ejecuta lo establecido en el PEI, PAT, PCC y 
reglamento interno? 
    
16 ¿Participan y ejecutan activamente las actividades de la 
comunidad?  
    
17 ¿Lidera las diferentes actividades educativas?     
18 ¿Demuestra aptitud y conocimientos para impartir 
órdenes y asignar responsabilidades al personal a su 
cargo? 










Base de datos 
Base de datos de calidad de servicio educativo 
  Dimensión: pedagógica Dimensión: infraestructura Dimensión: gestión administrativa 
Nº X1 X2 X3 X4 X5 X6 ST X7 X8 X9 X10 X11 X12 ST X13 X14 X15 X16 X17 X18 ST 
1 5 5 5 5 5 4   4 4 4 5 5 5   5 5 5 5 5 5   
2 5 4 5 5 1 5   5 5 5 5 5 5   5 5 3 5 5 5   
3 5 4 5 4 3 4   4 3 4 3 3 5   5 4 3 3 5 4   
4 5 4 5 4 3 4   5 4 3 4 5 5   5 4 3 4 5 5   
3 4 3 4 4 3 4   4 5 5 4 4 5   4 5 3 4 5 4   
6 5 3 4 4 3 5   5 4 4 4 3 5   3 4 2 4 4 4   
7 5 5 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
8 5 4 3 3 3 4   4 4 4 3 3 5   4 4 3 4 5 4   
9 4 3 3 3 3 4   4 4 4 4 4 3   3 4 3 3 4 3   
10 4 3 3 4 3 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 3 4 3   
11 4 4 4 3 3 4   4 4 3 4 4 4   3 3 2 3 4 3   
12 4 3 4 4 4 4   3 3 3 3 3 3   4 4 3 4 4 4   
13 4 3 4 4 3 4   4 5 5 4 4 5   4 5 3 4 5 4   
14 5 3 4 4 3 5   5 4 4 4 3 5   3 4 2 4 4 4   
13 5 5 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
16 5 5 5 4 4 5   4 5 5 4 4 5   4 4 3 4 5 4   
17 5 5 5 5 3 4   4 4 3 3 2 5   5 4 4 3 5 4   
18 5 4 5 5 3 4   4 3 4 3 3 5   4 3 4 3 4 4   
19 5 4 5 4 3 5   4 3 5 4 3 5   4 5 4 4 5 5   
20 5 5 4 5 4 5   4 5 4 4 4 5   4 5 3 5 4 4   
21 5 5 5 5 3 5   5 4 5 4 5 5   4 5 3 4 5 4   
22 4 4 4 4 3 4   4 3 4 4 3 4   3 4 2 3 4 3   




24 4 4 4 3 5 4   4 3 4 4 4 5   5 4 2 5 5 5   
23 4 3 4 3 3 4   4 3 3 3 3 3   3 3 3 4 3 3   
26 5 5 5 4 4 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 5 5 5   
27 4 3 3 3 3 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 4 4 3   
28 5 4 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
29 4 3 4 3 3 4   4 4 4 4 4 3   3 4 3 3 4 3   
30 5 5 5 5 3 4   5 4 5 4 5 5   4 5 3 4 5 4   
31 5 4 3 4 3 4   4 4 4 3 3 5   4 4 3 4 5 4   
32 5 5 3 5 3 4   4 4 3 3 2 5   5 4 4 3 5 4   
33 4 3 3 4 4 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 3 4 3   
34 4 4 4 3 5 4   5 3 4 4 4 5   5 4 2 5 5 5   
33 5 4 4 4 3 4   4 4 4 4 2 5   4 4 3 4 4 4   
36 4 3 3 3 3 3   4 4 4 4 3 4   3 3 3 4 4 4   
37 3 3 3 3 3 3   4 4 4 3 2 4   3 4 3 3 4 4   
38 3 3 3 3 2 4   4 3 4 4 2 4   3 4 3 3 4 3   
39 5 3 5 4 3 4   4 4 4 4 4 5   5 5 4 4 5 4   
40 3 5 5 5 5 5   4 5 4 5 5 5   5 5 3 3 5 3   
41 5 4 5 3 5 5   4 5 4 4 4 5   5 5 4 5 5 5   
42 5 5 4 4 3 4   4 4 4 4 3 4   3 4 3 3 4 3   
43 5 5 4 4 5 4   5 5 5 4 1 4   5 5 5 5 5 5   
44 5 4 4 3 4 4   3 5 4 5 2 5   5 4 4 3 5 5   
43 5 5 5 5 3 5   5 5 5 5 5 5   5 5 3 5 5 5   
46 5 4 4 5 5 4   5 3 3 3 4 5   5 5 5 5 5 5   
47 5 5 4 4 3 3   5 5 3 4 5 5   5 5 4 4 4 5   
48 3 3 3 3 3 4   4 4 3 3 2 3   3 3 3 3 4 3   
49 4 3 4 3 3 3   4 4 3 4 2 4   4 3 3 4 5 3   
30 3 3 4 4 4 3   4 4 4 3 3 3   4 3 3 4 4 4   




32 4 5 5 4 4 5   5 5 4 4 3 5   5 5 1 4 5 5   
33 4 5 4 3 3 4   4 4 4 3 3 4   5 4 2 4 5 4   
34 5 4 5 3 5 5   5 5 5 3 3 4   5 5 1 4 5 3   
33 4 3 3 3 3 3   4 4 4 4 3 4   3 4 3 3 4 4   
36 5 5 4 4 5 4   5 5 5 4 1 3   3 2 3 3 4 3   
37 3 3 3 3 3 4   4 4 3 3 2 3   4 3 3 4 4 3   
38 3 3 4 4 3 3   3 4 4 4 2 3   4 3 3 4 4 4   
39 5 4 5 3 5 5   5 5 5 3 3 5   4 5 3 5 4 5   
60 5 5 4 4 3 3   5 5 3 4 5 4   5 3 2 4 5 4   
61 4 5 5 4 4 5   5 5 4 4 3 3   3 3 3 3 4 3   
62 3 3 3 3 3 4   4 4 3 3 2 4   3 4 3 3 4 4   
63 5 5 3 5 3 5   4 5 5 5 5 5   5 5 1 4 5 5   
64 4 5 4 3 3 4   4 4 4 3 3 4   3 2 4 3 3 4   
63 5 4 4 5 5 4   5 3 3 3 4 4   3 4 3 3 4 4   
66 5 4 4 4 4 3   5 4 4 4 2 4   4 4 3 5 4 4   
67 5 5 4 4 4 5   5 4 4 5 2 5   5 4 1 5 4 5   
68 5 4 3 4 4 5   5 5 4 5 5 5   5 4 1 4 5 5   
69 3 3 5 5 3 4   4 3 4 3 3 3   3 3 2 3 3 4   
70 4 5 5 4 4 4   4 5 4 3 2 4   4 4 3 5 5 5   
71 4 5 4 3 4 5   5 5 4 5 4 5   5 4 5 5 5 5   
72 4 4 4 3 3 5   5 5 5 3 3 5   5 5 4 4 4 4   
73 4 3 3 3 3 4   4 3 4 3 2 4   3 4 3 3 4 3   
74 5 5 5 5 5 5   5 5 5 5 3 5   5 5 3 5 5 5   
73 5 5 5 5 5 5   5 5 5 5 2 5   5 5 3 5 5 5   
76 3 3 3 3 4 4   4 4 4 5 3 4   5 4 1 5 5 3   
77 5 4 5 5 3 5   5 5 5 3 2 5   4 5 3 5 5 4   
78 4 3 3 3 3 4   3 4 4 2 2 5   4 4 3 3 4 3   




80 4 4 4 4 3 4   4 4 3 4 2 3   4 4 2 4 4 3   
81 5 4 3 4 3 3   4 4 4 4 3 3   4 4 3 4 4 4   
82 4 5 3 4 3 4   4 4 4 5 3 5   5 4 3 4 4 4   
83 5 4 5 4 4 5   5 4 4 3 1 5   5 5 1 5 5 5   
84 5 4 4 4 4 4   4 5 4 3 2 5   4 4 2 5 5 5   
83 5 4 5 5 4 5   5 4 3 3 3 5   4 5 4 4 5 4   
86 4 4 4 4 3 4   4 4 4 3 2 4   4 4 2 4 5 4   
87 5 5 5 5 4 5   4 5 4 4 4 5   5 5 1 5 5 5   
88 5 5 5 4 5 5   5 5 5 5 3 5   4 4 3 5 5 4   
89 3 3 5 5 3 5   5 3 5 2 1 5   3 5 3 4 4 4   
90 3 4 4 4 4 5   5 4 4 4 3 5   5 4 3 5 4 4   
91 5 5 5 5 5 4   4 4 4 5 5 5   5 5 5 5 5 5   
92 5 4 5 5 1 5   5 5 5 5 5 5   5 5 3 5 5 5   
93 5 4 5 4 3 4   4 3 4 3 3 5   5 4 3 3 5 4   
94 5 4 5 4 3 4   5 4 3 4 5 5   5 4 3 4 5 5   
95 4 3 4 4 3 4   4 5 5 4 4 5   4 5 3 4 5 4   
96 5 3 4 4 3 5   5 4 4 4 3 5   3 4 2 4 4 4   
97 5 5 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
98 5 4 3 3 3 4   4 4 4 3 3 5   4 4 3 4 5 4   
99 4 3 3 3 3 4   4 4 4 4 4 3   3 4 3 3 4 3   
100 4 3 3 4 3 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 3 4 3   
101 4 4 4 3 3 4   4 4 3 4 4 4   3 3 2 3 4 3   
102 4 3 4 4 4 4   3 3 3 3 3 3   4 4 3 4 4 4   
103 4 3 4 4 3 4   4 5 5 4 4 5   4 5 3 4 5 4   
104 5 3 4 4 3 5   5 4 4 4 3 5   3 4 2 4 4 4   
105 5 5 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
106 5 5 5 4 4 5   4 5 5 4 4 5   4 4 3 4 5 4   




108 5 4 5 5 3 4   4 3 4 3 3 5   4 3 4 3 4 4   
109 5 4 5 4 3 5   4 3 5 4 3 5   4 5 4 4 5 5   
110 5 5 4 5 4 5   4 5 4 4 4 5   4 5 3 5 4 4   
111 5 5 5 5 3 5   5 4 5 4 5 5   4 5 3 4 5 4   
112 4 4 4 4 3 4   4 3 4 4 3 4   3 4 2 3 4 3   
113 4 3 3 3 3 4   4 3 4 4 3 4   3 4 3 3 4 3   
114 4 4 4 3 5 4   4 3 4 4 4 5   5 4 2 5 5 5   
115 4 3 4 3 3 4   4 3 3 3 3 3   3 3 3 4 3 3   
116 5 5 5 4 4 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 5 5 5   
117 4 3 3 3 3 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 4 4 3   
118 5 4 4 5 3 5   4 5 4 4 4 5   5 5 3 4 4 4   
119 4 3 4 3 3 4   4 4 4 4 4 3   3 4 3 3 4 3   
120 5 5 5 5 3 4   5 4 5 4 5 5   4 5 3 4 5 4   
121 5 4 3 4 3 4   4 4 4 3 3 5   4 4 3 4 5 4   
122 5 5 3 5 3 4   4 4 3 3 2 5   5 4 4 3 5 4   
123 4 3 3 4 4 4   4 4 4 4 3 4   4 4 3 3 4 3   
124 4 4 4 3 5 4   5 3 4 4 4 5   5 4 2 5 5 5   
125 5 4 4 4 3 4   4 4 4 4 2 5   4 4 3 4 4 4   
126 4 3 3 3 3 3   4 4 4 4 3 4   3 3 3 4 4 4   
127 3 3 3 3 3 3   4 4 4 3 2 4   3 4 3 3 4 4   
128 3 3 3 3 2 4   4 3 4 4 2 4   3 4 3 3 4 3   








Base de datos administración de recursos humanos 
  Dimensión: capacidad profesional   Dimensión: asignación de funciones Dimensión: evaluación del desempeño 
Nº 1 2 3 4 5 6 ST 7 8 9 10 11 12 ST 13 14 15 16 17 18 
1 5 3 3 5 5 5   3 5 3 3 3 3   4 3 4 4 4 1 
2 1 4 3 5 5 3   2 5 1 3 1 3   1 4 1 3 3 3 
3 5 4 3 5 5 5   3 5 3 3 4 3   4 3 4 3 4 3 
4 2 2 2 2 5 2   2 1 4 3 3 3   3 3 3 5 3 3 
3 1 3 4 4 5 4   2 5 4 3 4 3   4 3 4 3 3 1 
6 5 1 4 5 5 5   4 2 4 4 4 3   3 4 3 4 4 3 
7 1 3 2 3 5 3   4 5 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
8 3 4 3 3 5 4   2 3 4 3 4 3   4 3 4 4 4 5 
9 5 3 3 5 5 5   4 5 3 4 3 4   3 3 4 4 4 4 
10 4 1 2 2 3 4   4 3 3 4 3 3   3 4 4 4 4 1 
11 4 4 4 5 5 5   4 5 3 4 3 3   3 3 4 4 3 4 
12 5 3 4 2 4 4   2 3 4 4 4 3   3 3 3 3 3 4 
13 4 3 2 5 3 5   4 3 4 3 4 3   4 3 4 3 3 1 
14 1 1 1 1 2 2   1 5 4 4 4 3   3 4 3 5 4 3 
13 5 3 4 5 5 5   4 5 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
16 1 3 3 5 4 3   4 5 4 3 4 3   4 3 4 5 3 3 
17 3 3 2 3 5 4   2 5 3 3 4 4   3 4 4 5 3 1 
18 1 1 1 1 1 1   1 2 3 4 4 4   3 4 4 5 4 3 
19 3 4 3 4 5 3   4 4 4 3 3 3   4 3 4 5 3 3 
20 3 3 2 5 5 3   4 3 3 4 4 3   4 3 4 3 4 3 
21 5 3 3 3 5 3   4 5 4 3 4 4   4 3 3 4 3 1 
22 4 1 4 5 5 4   2 5 3 4 3 3   3 3 4 5 4 4 
23 4 3 3 3 3 5   4 5 3 4 3 4   4 3 4 3 4 4 
24 5 4 2 5 5 4   4 5 3 3 3 3   4 3 4 3 4 4 
23 1 3 4 3 3 4   3 5 4 3 3 4   3 3 4 3 3 1 
26 3 1 3 4 5 5   2 3 3 3 3 3   4 3 4 3 4 3 
27 5 3 2 5 3 4   4 5 4 4 3 4   3 4 4 4 4 4 
28 3 4 4 3 5 3   4 3 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
29 1 3 4 5 3 5   4 3 3 4 3 4   3 3 4 4 4 1 
30 5 1 2 2 5 4   2 5 4 3 4 4   4 3 3 5 3 3 
31 2 2 2 2 2 2   2 1 4 3 4 3   4 3 4 4 4 3 




33 5 3 2 5 5 4   4 5 3 4 3 3   3 4 4 4 4 4 
34 4 1 4 3 5 4   2 5 3 3 3 3   4 3 3 5 4 4 
33 1 4 4 5 5 5   4 5 4 4 4 4   4 3 4 4 4 3 
36 5 3 2 2 5 3   4 5 4 4 4 4   4 4 4 4 4 1 
37 3 1 3 5 5 5   3 5 3 4 4 4   4 3 4 4 4 3 
38 1 3 3 3 5 4   4 3 3 4 3 3   3 3 4 3 4 3 
39 5 1 2 5 5 4   2 4 4 3 4 3   3 4 4 4 4 1 
40 3 3 3 3 5 5   3 3 3 3 3 3   3 3 4 3 4 3 
41 1 1 3 3 5 3   4 5 3 3 3 3   3 3 4 3 4 3 
42 5 3 2 5 5 4   4 3 3 4 3 4   3 4 4 4 4 3 
43 3 3 4 4 5 5   4 5 3 1 3 3   1 1 3 2 3 1 
44 3 1 4 5 5 4   3 4 3 3 3 3   3 4 3 5 4 3 
43 5 3 2 2 3 3   2 5 3 3 3 3   3 3 3 5 3 1 
46 3 1 4 5 5 5   3 3 3 3 3 3   3 4 3 5 3 3 
47 3 3 4 4 3 3   4 5 4 4 3 4   3 3 3 5 3 3 
48 5 3 2 5 5 4   3 3 3 4 3 4   3 3 4 5 3 3 
49 4 1 4 3 3 5   4 3 4 3 3 3   3 4 4 5 3 4 
30 3 3 4 5 5 3   3 5 4 4 4 3   3 3 4 4 4 1 
31 1 1 1 1 3 3   1 4 3 4 3 3   4 3 3 5 4 3 
32 4 1 3 5 4 3   4 5 4 3 3 3   4 3 3 5 4 4 
33 4 3 4 2 5 5   3 5 4 3 4 2   4 3 4 4 4 1 
34 5 4 2 5 3 3   3 5 4 3 3 3   3 4 3 3 3 1 
33 1 1 3 3 5 3   4 5 3 4 4 4   4 3 4 4 4 4 
36 3 3 4 5 3 4   4 3 1 4 1 1   3 3 1 3 1 1 
37 5 3 2 3 5 4   3 5 4 4 3 3   3 3 4 4 3 3 
38 1 1 4 5 3 3   2 3 4 4 4 3   3 3 3 5 4 1 
39 5 4 2 2 5 5   3 3 3 4 3 3   3 3 3 3 3 3 
60 3 3 4 5 5 3   4 2 4 3 4 3   4 3 3 3 3 1 
61 1 3 2 4 4 3   4 5 3 4 3 4   3 3 3 3 4 4 
62 3 1 3 5 5 5   3 5 3 4 4 4   4 3 4 4 3 3 
63 3 3 3 3 3 3   2 5 4 3 3 4   4 3 4 5 3 1 
64 5 3 2 3 5 5   3 5 3 3 4 4   4 4 4 4 4 4 
63 3 1 4 5 5 4   3 3 3 4 4 4   4 3 3 3 3 1 
66 3 4 4 4 5 3   4 5 3 4 4 4   4 3 3 4 4 3 




68 5 4 3 2 4 3   3 1 4 3 3 3   3 3 3 5 4 1 
69 3 3 3 5 5 4   2 5 3 3 4 4   4 3 4 3 4 3 
70 4 1 3 4 4 5   3 3 3 3 3 3   3 3 4 3 4 1 
71 5 3 4 5 5 3   3 3 3 3 3 3   4 4 3 3 4 4 
72 1 3 3 2 3 1   1 5 4 4 4 3   3 4 3 5 3 1 
73 4 1 2 5 3 5   2 3 3 4 3 3   3 3 4 3 4 4 
74 5 3 3 5 5 3   3 3 1 3 1 3   1 3 3 3 3 3 
73 3 3 3 3 3 3   3 5 3 3 3 3   3 3 3 5 3 3 
76 1 1 3 5 5 5   3 1 3 3 3 3   3 4 4 4 4 3 
77 5 4 2 3 3 3   3 3 3 3 4 3   4 3 3 3 3 1 
78 4 3 3 5 5 4   2 5 3 4 3 3   3 3 3 4 4 4 
79 3 1 4 3 4 5   2 5 3 4 4 3   3 4 3 5 4 3 
80 5 4 2 5 5 4   4 5 4 4 3 4   3 4 4 4 3 4 
81 3 4 3 4 3 5   4 5 4 4 4 4   3 4 4 4 4 1 
82 4 3 3 5 5 4   2 5 4 4 4 4   4 3 4 5 4 4 
83 1 1 3 4 4 3   3 5 1 3 3 1   3 1 3 4 1 3 
84 5 4 4 5 4 5   3 5 3 3 3 3   3 4 4 3 4 3 
83 3 4 3 3 5 3   3 4 4 3 4 3   2 4 3 4 3 3 
86 1 4 4 5 3 5   2 5 4 3 4 3   4 4 4 5 4 1 
87 3 1 3 5 4 3   4 1 3 3 3 4   4 3 4 3 4 3 
88 3 3 3 4 5 3   3 3 3 3 4 4   3 4 3 3 3 3 
89 1 3 3 5 3 5   2 5 4 4 4 3   2 3 3 5 3 1 
90 5 1 3 3 3 4   3 3 3 4 4 3   4 4 4 3 4 1 
91 5 3 3 5 5 5   3 5 3 3 3 3   4 3 4 4 4 1 
92 1 4 3 5 5 3   2 5 1 3 1 3   1 4 1 3 3 3 
93 5 4 3 5 5 5   3 5 3 3 4 3   4 3 4 3 4 3 
94 2 2 2 2 5 2   2 1 4 3 3 3   3 3 3 5 3 3 
95 1 3 4 4 5 4   2 5 4 3 4 3   4 3 4 3 3 1 
96 5 1 4 5 5 5   4 2 4 4 4 3   3 4 3 4 4 3 
97 1 3 2 3 5 3   4 5 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
98 3 4 3 3 5 4   2 3 4 3 4 3   4 3 4 4 4 5 
99 5 3 3 5 5 5   4 5 3 4 3 4   3 3 4 4 4 4 
100 4 1 2 2 3 4   4 3 3 4 3 3   3 4 4 4 4 1 
101 4 4 4 5 5 5   4 5 3 4 3 3   3 3 4 4 3 4 




103 4 3 2 5 3 5   4 3 4 3 4 3   4 3 4 3 3 1 
104 1 1 1 1 2 2   1 5 4 4 4 3   3 4 3 5 4 3 
105 5 3 4 5 5 5   4 5 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
106 1 3 3 5 4 3   4 5 4 3 4 3   4 3 4 5 3 3 
107 3 3 2 3 5 4   2 5 3 3 4 4   3 4 4 5 3 1 
108 1 1 1 1 1 1   1 2 3 4 4 4   3 4 4 5 4 3 
109 3 4 3 4 5 3   4 4 4 3 3 3   4 3 4 5 3 3 
110 3 3 2 5 5 3   4 3 3 4 4 3   4 3 4 3 4 3 
111 5 3 3 3 5 3   4 5 4 3 4 4   4 3 3 4 3 1 
112 4 1 4 5 5 4   2 5 3 4 3 3   3 3 4 5 4 4 
113 4 3 3 3 3 5   4 5 3 4 3 4   4 3 4 3 4 4 
114 5 4 2 5 5 4   4 5 3 3 3 3   4 3 4 3 4 4 
115 1 3 4 3 3 4   3 5 4 3 3 4   3 3 4 3 3 1 
116 3 1 3 4 5 5   2 3 3 3 3 3   4 3 4 3 4 3 
117 5 3 2 5 3 4   4 5 4 4 3 4   3 4 4 4 4 4 
118 3 4 4 3 5 3   4 3 4 4 4 4   4 4 4 5 4 3 
119 1 3 4 5 3 5   4 3 3 4 3 4   3 3 4 4 4 1 
120 5 1 2 2 5 4   2 5 4 3 4 4   4 3 3 5 3 3 
121 2 2 2 2 2 2   2 1 4 3 4 3   4 3 4 4 4 3 
122 1 3 3 3 5 5   3 5 3 3 4 4   3 4 4 5 3 1 
123 5 3 2 5 5 4   4 5 3 4 3 3   3 4 4 4 4 4 
124 4 1 4 3 5 4   2 5 3 3 3 3   4 3 3 5 4 4 
125 1 4 4 5 5 5   4 5 4 4 4 4   4 3 4 4 4 3 
126 5 3 2 2 5 3   4 5 4 4 4 4   4 4 4 4 4 1 
127 3 1 3 5 5 5   3 5 3 4 4 4   4 3 4 4 4 3 
128 1 3 3 3 5 4   4 3 3 4 3 3   3 3 4 3 4 3 
129 5 1 2 5 5 4   2 4 4 3 4 3   3 4 4 4 4 1 
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